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La presente investigación examina el uso de los sistemas de información en la toma de 
decisiones. La exploración de este fenómeno, tuvo como objetivo general elaborar una 
propuesta de un sistema de información para la toma de decisiones del Sistema 
Metropolitano de la Solidaridad. En correspondencia con este objetivo, se examinaron 
aspectos teórico-conceptuales sobre las categorías y sub categorías identificadas en la 
investigación, el método empleado fue fenomenológico, de enfoque cualitativo, en la 
presente tesis se arribó a la conclusión de que resulta necesario contar en la institución de 
un sistema de información que sirva de soporte para la toma de decisiones de los gerentes 
y directores médicos, basado en un modelo de gestión por procesos y las disposiciones 
normativas vigentes, se utilizó como técnicas de investigación la entrevista, la 
observación y el análisis documental, como instrumentos se utilizó un cuestionario de 
entrevista, la cual fue aplicado a 5 decisores en los tres niveles de decisión de la 
institución, una ficha de observación para obtener información de la organización, 
procesos de negocio, sistemas de información y bases de datos implementados y una ficha 
de análisis documental para establecer el marco normativo nacional para el planeamiento 
del gobierno digital, la implementación de la gestión por procesos y la aplicación de la 
metodología de ciclo de vida del software en la entidad. 
Como resultado de la investigación se identificaron y analizaron los procesos de negocio 
y se evaluó el grado de relación de estos con la toma de decisiones, se identificaron y 
analizaron los sistemas de información y las bases de datos que retroalimentan el proceso 
de toma de decisiones y se identificaron y analizaron las necesidades de información de 
los decisores para el diseño de la propuesta del sistema de información gerencial que 
brindará soporte a la toma de decisiones en la institución. 
 








This research examines the use of information systems in decision making. The 
exploration of this phenomenon, had as general objective to elaborate a proposal of an 
information system for the decision making of the Metropolitan System of Solidarity. 
Corresponding to this objective, theoretical-conceptual aspects of the categories and sub 
categories identified in the research were examined, the method used was 
phenomenological, with a qualitative approach, in this thesis it was concluded that it is 
necessary to count in the institution of an information system that serves as support for 
the decision making of medical managers and directors, based on a process management 
model and current regulatory provisions, the interview, observation and documentary 
analysis were used as research techniques As an instrument, an interview questionnaire 
was used, which was applied to 5 decision makers at the three levels of decision of the 
institution, an observation sheet to obtain information on the organization, business 
processes, information systems and databases implemented. and a document analysis 
sheet to establish the regulatory framework National for the planning of digital 
government, the implementation of process management and the application of the 
software life cycle methodology in the entity. 
As a result of the investigation, the business processes were identified and analyzed and 
the degree of their relationship with the decision-making process was evaluated, the 
information systems and databases that feed back the decision-making process were 
identified and analyzed. The information needs of the decision makers were identified 
and analyzed for the design of the management information system proposal that will 
support decision making in the institution. 
 







Todos los días estamos acostumbrados a tomar decisiones sin apenas advertirlo, desde la 
decisión de levantarse o no, que ropa usar para ir al trabajo, que alimentos tomar en el 
desayuno, para ello se requiere cierto tipo de información: ¿Qué hora es?, ¿Qué ropa está 
limpia y disponible para usar?, ¿Qué alimentos se tiene para elegir que tomar?, este tipo 
de decisiones solo afectarán a la persona que las toma. Existen otros tipos de decisiones 
que afectan a toda una organización y para ello se requiere de mayor información para 
poder elegir entre varias opciones, la más adecuada para beneficio de los usuarios, 
trabajadores y la organización en su conjunto. 
Olson (2010) nos manifiesta que se ha estudiado mucho el fenómeno de la toma 
de decisiones, determinando que se trata de una actividad esencial en las organizaciones, 
del mismo modo Lant y Hewlin (2002) señalan que la toma las decisiones ha sido y es 
uno de los principales temas en la literatura de gestión. Es así, que observamos a las 
organizaciones invirtiendo recursos en sistemas de información y bases de datos, con la 
finalidad de obtener ventajas estratégicas frente a sus competidores, ofreciendo de esta 
manera nuevos o mejores productos y servicios a sus clientes, optimizando deficiencias 
en los procesos de negocio, reduciendo los riesgos de inversión y aprovechando las 
oportunidades que puedan ser puestas a disposición de los decisores por medio de 
sistemas de información, en forma oportuna y eficiente. 
Laudon y Laudon (2016), señalan que el efecto de la globalización, ha 
transformado el quehacer económico y social, convirtiéndolas en economías y servicios 
que se encuentran sustentadas en el conocimiento y la información, dando paso a 
empresas digitales, parte de la nueva sociedad de la información. Del mismo modo, 
Rodríguez y Pedrajas (2009), señalan a su vez que hoy se toma con mayor importancia el 
enfoque estratégico del proceso de toma de decisiones, debido a que requieren 
presupuestos considerables, con resultados de largo alcance y de alto impacto, 
involucrando a distintos niveles de decisión en las organizaciones. Valentim (2006), 
Carvalho (2001), Todd (2007), Podinovski (2010), Allen (2011), Citroen (2011), Bettis 
(2012), entre otros, confirman lo señalado líneas arriba, resaltando la importancia de la 
información, advirtiendo que este recurso debe ser tratado adecuadamente para garantizar 





decisiones que estén orientadas a la prevención y/o reducción de riesgos, resolución de 
problemas y el aprovechamiento de oportunidades. 
En ese sentido el estado peruano ha tomado especial interés en los temas 
vinculados al tratamiento de las tecnologías de la información, emitiendo normas y 
estableciendo el marco de gobernanza del gobierno digital (Decreto Legislativo N° 1412). 
Asimismo se han emitido diversas normas que la complementan y son de interés en la 
presente investigación, entre ellas el DS 033-2018-PCM que crea la Plataforma Digital 
del Estado, el DS 118-2018-PCM que declara de interés nacional el desarrollo de 
gobierno digital, la RM 119-2018-PCM que establece la creación del comité de gobierno 
digital en las entidades del estado, la RM 087-2019-PCM que complementa la anterior y 
establece las funciones del comité de gobierno digital, la RSGD 004-2018-PCM/SEGDI 
que establece los “Lineamientos del Líder de Gobierno Digital”, la RSGD 005-2018-
PCM/SEGDI que establece los “Lineamientos para la elaboración del plan de gobierno 
digital”, la RM 041-2017-PCM que aprueba el uso obligatorio NTP 12207-2016 (Ciclo 
de vida del Software), para la elaboración y/o adquisición de sistemas de información y 
la RSGP 006-2018-PCM/SGP que aprueba el uso obligatorio de la Norma Técnica para 
la Implementación de la gestión por procesos en las entidades de la administración 
pública, como una herramienta que busca suministrar e identificar información utilizando 
el enfoque de procesos para el análisis de las entidades de la administración pública, el 
propósito es de satisfacer las expectativas y necesidades de todos los ciudadanos. 
Entre los trabajos previos, a nivel internacional, consultados a la presente 
investigación, resaltamos el de Rodríguez (2014), el cual propone un modelo de uso de 
información que considera los factores y características que deben ser considerados para 
que sirvan como insumo adecuado para el eficiente proceso de toma de decisiones, el 
enfoque de su investigación fue cualitativo, concluye que la organización tiene una 
participación de gran responsabilidad en los procesos de decisión, por ende, para lograr 
producir información de calidad, debe establecerse procedimientos de calidad a fin de 
otorgarle valor a la misma, dado que esta será usada para tomar decisiones en aspectos 
estratégicos de la organización.  
Torres (2016). Aborda la problemática ¿La metodología de inteligencia de 
negocio mejora la eficiencia en el análisis y manejo de los datos para generar información 





técnicas de entrevista y observación directa para recolectar los datos, así también en 
análisis documental, como población y muestra se tomó la información que se encuentra 
en las bases de datos del Ministerio del Trabajo. Los instrumentos fueron un cuestionario 
y una ficha de observaciones. El resultado obtenido fue la correcta implementación de la 
metodología, obteniendo reportes de mejor calidad, así como también cuadros de mando 
que facilitaron sustancialmente el análisis de la información. Concluye que en la 
actualidad las organizaciones manejan grandes volúmenes de información y para 
implementar inteligencia de negocios es totalmente necesario definir la fuente de 
extracción de datos y la información requerida. 
Parra (2015). Plantea el desarrollo de un observatorio en función a una base de 
datos existente que permita procesar la información para medir el trabajo realizado por 
los senadores de la republica colombiana. Esta investigación es de tipo aplicada, emplea 
la observación de la base de datos actual con el objetivo de realizar un análisis y 
explotación de información para la generación de un sistema de información que contenga 
reportes e indicadores para contribuir con una herramienta de transparencia. Como 
resultado se implementó correctamente la solución basada en inteligencia de negocios, 
brindando información de calidad y en forma oportuna. Concluyó que con la 
implementación de la solución se pudo conocer, analizar y gestionar la información con 
calidad y oportunidad. 
Chasifan (2014). Identifica como problema el manejo de grandes volúmenes de 
data y la falta de una respuesta eficaz y eficiente al no contar con información oportuna, 
consistente, uniforme y confiable para la toma de decisiones. La investigación es 
Cualitativa, usa las técnicas de recojo de datos, la encuesta y la observación. Los 
resultados que se obtuvieron fue la reducción en el tiempo de procesamiento de reportes 
y una base de datos histórica, también se obtuvo como resultado una mejora en la 
integridad y confiabilidad de la información presentada. Concluye que se debe garantizar 
la disponibilidad, validez y calidad de la información siendo esta un factor crítico en la 
toma de decisiones en la organización. 
Llanes, Gonídez, Pinol y García (2012). Plantea el enfoque de integración de 
procesos para el crecimiento de las organizaciones, modelando las interacciones y los 
vacíos en los procesos. La investigación emplea métodos teóricos, bibliométrico y 





la toma de decisiones y el análisis en las organizaciones. Recomienda analizar varias 
metodologías para el registro, validación y consolidación de la información, así como el 
adecuado uso y manejo adecuado de la información. Recomienda también ampliar la 
solución a las demás áreas y procesos de la organización, estableciendo los reportes e 
indicadores que resulten más relevantes para contribuir en el proceso de toma de 
decisiones. 
Entre los trabajos a nivel nacional encontramos a Vásquez (2007). En su 
investigación concluyó, que las decisiones son tomadas de forma empírica. Que es 
importante la calidad de datos, por lo que se debe considerar previamente el análisis de la 
data, para proporcionarle valor a los datos obtenidos. Que el avance tecnológico ha 
generado el aumento progresivo de los datos sin precedentes, lo que resulta de mucho 
valor a la hora de tomar alguna decisión en la empresa. Señala que, el uso y análisis de la 
data debe realizarse en base a datos exactos, lo que resalta la importancia de la calidad de 
los mismos, ya que a partir de esto se podrá generar valor durante el proceso. 
Aliaga (2016). En su tesis concluyó, que la toma de decisiones en la organización 
se realiza en forma eficiente, debido a que cuentan con un conjunto de estrategias 
competitivas, que los colocan por encima de otras organizaciones del mismo sector. El 
autor identificó que las estrategias adoptadas por la gestión se constituyen en la línea de 
acción orientada a conseguir y mantener mejores posiciones con respecto a otras 
organizaciones del rubro, convirtiendo esta actividad en una permanente y de vital 
importancia.  
Ruiz y Vilca (2016). En su tesis formuló el siguiente problema de investigación: 
¿El Desarrollo de una solución de Inteligencia de Negocios mejorará el Soporte a la Toma 
de Decisiones? Usó la técnica de encuestas para la recolección de datos y el instrumento 
fue un cuestionario. Las respuestas muestran que existe potencial de mejoras con la 
implementación de la propuesta planteada. Se concluyó que la solución de inteligencia de 
negocios presentada en esta investigación redujo los tiempos empleados en la obtención 
de estadísticas y reportes, logró además incrementar la claridad, calidad, presentación y 






Fiestas (2015). Su tesis formuló el problema ¿La implementación de un Sistema 
de Inteligencia de Negocios permite tomar una mejor decisión al definir las 
remuneraciones de una organización? La investigación usa el método inductivo de diseño 
descriptivo transaccional. La técnica usada fue una entrevista realizada a los gerentes de 
la organización. Concluye que al aplicar el sistema de inteligencia de negocios se genera 
información oportuna y eficaz, estableciendo que el análisis de la información de la data 
histórica, es útil para estos fines, siempre y cuando cumpla con los requisitos de calidad 
y confiabilidad. 
Takimoto (2013). En su tesis se formuló como problema ¿Las decisiones en la 
organización mejorarán con la adopción de metodologías de inteligencia de negocios? 
Las técnicas de recolección de datos usados fueron la entrevista y la observación directa 
del proceso. Los instrumentos fueron un cuestionario y una ficha de observaciones. Se 
concluyó que con la implementación de esta metodología se obtuvieron datos 
estandarizados e integrados, reducción de los tiempos de respuesta, rápida entrega de 
informes, flexibilización de la extracción y transformación de los datos. Recomendó 
implementar la metodología en otras áreas de la organización. 
En el contexto local encontramos a Solis (2017), cuya investigación tiene como 
objetivo establecer la relación entre el sistema de información y la calidad de los servicios 
que se ofrecen a los usuarios. Concluyó que el sistema de información es una herramienta 
eficiente y organizado para recolectar, almacenar y reportar información de calidad para 
la toma de decisiones, considera que se requiere el involucramiento de la alta dirección 
de la organización para alcanzar las metas propuestas, del mismo modo la participación 
del personal a fin de recolectar información confiable y de calidad, con lo que los 
resultados serán los esperados. 
Merino (2015). En su tesis, estableció como objetivo principal determinar ¿Cuál 
es el vínculo que hay entre la gestión administrativa y la gestión por procesos en la 
organización?, su investigación es analítica, sintética y comparativa, con diseño 
descriptivo de corte transversal. Durante su investigación realizó un seguimiento de los 
procesos elegidos y verificó el uso de los procedimientos establecidos en estos, 
encontrando que el personal cumple con los procedimientos y esto contribuye al logro de 





evidente la correlación entre la gestión administrativa y la gestión por procesos en la 
organización. 
Balarezo (2014), define a las organizaciones como un sistema racional 
cooperativo, que logra alcanzar sus objetivos siempre que los individuos que las integran 
coordinen sus esfuerzos para alcanzar algo que como individuos no lograrían. Por esta 
razón las organizaciones se caracterizan por una repartición equitativa de trabajo por 
jerarquías. Asimismo, Bravo (2013), define que la organización: como una asociación 
estructurada donde un grupo de individuos asigna funciones y/o actividades a otros 
individuos o participante la organización, se identifica capacidades y los integra a grupos 
con objetivo comunes. Asimismo, señala que el proceso de toma de decisiones es la forma 
de elegir las opciones propicias generadas durante el proceso de resolución problemas. 
Manifiesta además que la planificación es basada en un proceso continuo, sistemático y 
creativo por el cual las empresas toman decisiones, definen su visión y rediseña sus planes 
periódicamente, asimismo la empresa debe de estar en la capacidad de poder actuar 
rápidamente en los diferentes entornos dinámicos y/o cambiantes que se puedan presentar 
en el futuro 
Ingrid y Raquel (2009), señalan que las organizaciones son establecimientos que 
tienen una estructura debidamente equilibradas y sistematizada que racionalizan 
debidamente los recursos, mediante una estructura jerárquica, repartición de trabajo, 
agrupación y/o ordenamiento de actividades con la finalidad de simplificar las 
responsabilidades de los grupos humanos que interactúan en la organización sin importar 
el rubo o tamaño de estas. En este sentido, Robbins y Coulter (2005), escriben que en las 
organizaciones para la toma de decisiones las personas participan racional y 
conscientemente, de esta manera se escoge y decide entre alternativas que son presentadas 
siendo estas entre apropiadas y racionables. Del mismo modo, señala que la toma de 
decisión viene a ser un proceso que comienza desde la determinación del problema a 
tratar hasta obtener una conclusión validada, ello quiere decir que se ha verificado y 
analizado todas las posibles alternativas y que la opción elegida es la correcta. Este 
proceso de pensamiento lógico aumenta considerablemente la confianza el juico tomado 






De acuerdo a lo señalado por la Norma Técnica aprobada con RSGP 006-2018-
PCM/SGP, plantea como gestión por procesos a la forma de planificar, organizar, dirigir 
y controlar las actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes 
unidades de organización, para contribuir con el propósito de satisfacer las necesidades y 
expectativas de los ciudadanos, así como el logro de objetivos institucionales. La 
mencionada norma establece los tipos de proceso los cuales son operativos o misionales, 
los que tienen una relación directa con las personas que lo reciben, en el caso de esta 
investigación se refiere a los pacientes que reciben las atenciones médicas que ofrece la 
entidad. Estratégicos, aquellos que definen políticas, planes institucionales, objetivos y 
metas de la institución. De Soporte o de apoyo, aquellos que proporcionan recursos para 
elaborar los productos o servicios previstos por la entidad. 
Carrión y López (2016), Define como proceso a toda actividad o conjunto de 
actividades que cuentan con un principio (inicio) y un término (fin), que convierten 
entradas (inputs) en salidas (outputs) con la finalidad de obtener bienes o servicios que 
satisfagan las necesidades de la organización y clientes para alcanzar los objetivos 
propuestos por la organización. Coincide en el mismo sentido, Pepper (2011), quien 
sostiene que “un proceso es una secuencia de actividades que los sistemas ejecutan para 
entregar salidas (resultados) a un usuario partiendo del uso de determinados recursos”. 
Esto quiere decir que los procesos constituyen el núcleo de la organización, son las 
actividades y tareas que ejecutan a través de las cuales generan un servicio o producto 
para los usuarios. 
Gómez (2009), manifiesta que, la gestión por procesos es la forma de dirigir o 
administrar las organizaciones, concentrándose en el valor agregado para el cliente y las 
partes interesadas. Por otro lado, Portero (2007), define como gestión por procesos al 
modelo que sirve como herramienta para orientarse a la mejora continua, es decir la forma 
de gestionar las organizaciones basándose en la gestión por procesos, siendo estos 
definidos como una secuencia de actividades dirigidas a proporcionar un valor añadido al 
bien o servicio generado. Asimismo, Lusthaus (2002), manifiesta que, la gestión por 
procesos tiene como objetivo la integración de las distintas áreas de la organización 
mediante prácticas de segmentación transversales mediante sistemas de información que 






Laudon y Laudon (2016), definen como base de datos al conjunto de datos 
organizados que tiene como objetivo brindar un servicio de manera eficiente a diversas 
aplicaciones que requiera datos. La base de datos permite consolidar los datos de 
diferentes aplicaciones informáticas en un solo lugar, de modo que una sola base de datos 
da servicio o soporte a diversas aplicaciones. En el mismo sentido, Coronel (2011), señala 
que, la base de datos es una estructura computarizada que tiene como objetivo integrar y 
compartir un conjunto de datos para los usuarios, estos datos sin elaborar deben ser de 
interés para el lector, también metadatos, o datos acerca de datos que son datos agrupados 
según las características del lector que lo requiere, el autor señala a la base de datos como 
un “Conjunto de datos que se describen a sí mismos”. Otra definición es la que ensaya 
Silva (2009), quien establece que, la base de datos es un fondo común o repositorio de 
información almacenada en un dispositivo de almacenamiento independiente o 
computadora para que cualquiera software o persona que tenga autorización puede 
ingresar a ella, indistintamente el uso que le dará a esta. 
Laudon y Laudon (2016), señalan que la infraestructura tecnológica es la 
encargada de proveer la plataforma desde donde la organización puede montar los 
sistemas de información que requiere. Cada organización debe establecer con la mayor 
destreza posible su infraestructura tecnológica, la cual será administrada por personal 
capacitado, de tal forma que brinde los servicios tecnológicos que la organización 
requiere para realizar las actividades de los procesos de negocio con los sistemas de 
información y generar la información necesaria para las decisiones de la gestión. En ese 
sentido, Lapiedra, Devece y Guiral (2011), señalan que la infraestructura tecnológica está 
compuesta por los dispositivos tecnológicos y de comunicación (Servidores, PCs, redes, 
internet, entre otros), que las organizaciones usan para soportar los programas 
informáticos. 
Martínez (2003), señala que, la información pasa por un proceso de construcción 
donde el ordenamiento y procesamiento de los datos son convertidos en información para 
la utilidad que sea pertinente, siendo esta definida por 3 fases. La primera es codificar la 
data con la ayuda de un alfabeto, segundo extraer conclusiones de tipo “verdad” o “falso” 
en función a un conjunto de asunciones o reglas y tercero definir el tipo de sistema que 
se empleará para mostrar la información debido a que esta impondrá y limitará el tipo de 





Senn (1997), establece que, la información tiene características intrínsecas tales 
como: valor, validez, vigencia, importancia y significado. Estas contribuyen a la 
reducción de los riesgos, incertidumbre y consecuencias de tomar decisiones con 
información deficiente. 
Laudon y Laudon (2016), definen como Sistema de Información, al grupo de 
componentes que se interrelacionan para capturar, almacenar, procesar y distribuir la 
información, las cual sirve de soporte en las decisiones que se toman y en el control de la 
organización. El sistema de información tiene la característica de proporcionar 
información pasada, presente o realizar proyecciones empleando las antes mencionadas, 
esta información está estrechamente relacionada con las actividades internas y externas 
de la organización permitiendo priorizar y maximizar la eficacia y eficiencia operativa 
logrando mejorar el rendimiento del negocio. Otra característica fundamental de los 
sistemas de información es la capacidad de manejar grandes volúmenes de data dispersas 
en diferentes tipos de almacenamiento de información para presentarla de manera 
ordenada, clara y concisa a los usuarios finales, estos a su vez tendrán la facilidad de 
tomar decisiones en todos los niveles de la organización lo cual llevara al cumplimento 
de las metas interpuestas. Estos autores señalan también que existe una interdependencia 
que va incrementándose año tras año entre la pericia de la organización para hacer uso de 
la tecnología de la información y su destreza para implementar estrategias a largo plazo 
con objetivos corporativos claramente establecidos (Figura 1). Lo que la organización 
quiera lograr en los próximos años dependerá de lo que se incorpore a sus sistemas y 
finalmente estos sean capaces de ejecutar. 
 
Lapiedra, Devece y Guiral (2011), definen como sistema de información a la 
relación de tablas interconectadas, que se sustenta sobre un base de datos normalizada en 
función a los requerimientos que la organización considere precisa para desarrollar las 
actividades necesarias. También señalan que, nos referimos a este como un elemento 
especializado en recoger, limpiar, manejar y procesar los datos registrados en las bases 
de datos con la finalidad de convertirla en información, la que servirá como insumo para 
la retroalimentación de la organización y con ello cumplir más metas. Se caracterizan de 
acuerdo a qué tipo de necesidad se requiere y de ellos lo podemos separar en tres grupos: 












La toma de decisiones es un proceso que está constantemente presente en la vida 
del ser humano, su principal objetivo consiste en elegir, a partir de un conjunto de 
alternativas, la mejor opción, Orlovsky (1978). Cada alternativa conlleva una serie de 
ventajas e inconvenientes por lo que es necesario que el experto que lleve a cabo el 
proceso de toma de decisiones escoja o proporcione buenas posiciones en un ranking a 
las alternativas que proporcionen soluciones satisfactorias al problema. En ese sentido, el 
correcto proceso de toma de decisiones es indispensable para el acertado y adecuado 
funcionamiento de la organización, así lo sostienen Bourgeois y Eisenhardt (1988), Janis 
(1989), Murnighan y Mowen (2002), Nutt (1993), Shull, Delbecq, y Cummings (1970) 
quienes señalan que para el desempeño satisfactorio de una organización se debe tomar 
decisiones efectivamente implementadas y eficientes. 
Rodríguez (2015), muestra como toma de decisión el proceso que parte de las 
estrategias y objetivos de la organización. Los individuos miembros de la organización 
identifican una decisión que permita mitigar o solucionar un problema o riesgo 
organizacional, a su vez estas decisiones sirven para aprovechar oportunidades de 
crecimiento o mejora. Asimismo, Calderone y Martin (2006), publicaron que, el proceso 
de toma de decisiones es vital en las organizaciones y en esta radica el poder para 
implementar eficazmente todas las estrategias de negocios que se consideren pertinentes. 
En la mayor parte de los procesos de toma de decisiones fallan porque no se tiene definido 
de manera clara quien es el responsable de tomar la decisión, por ello es necesario que 
existan reglas claras y precisas que definan quien debe ser el responsable para tomar cada 
decisión. 
Roberto (2000), Acota que, las decisiones efectivamente implementadas y 
eficientes recaen en los individuos que llevan la responsabilidad de cumplir los objetivos 
organizaciones, es decir, los directivos de la organización. 
Yáñez (2008), señala que los sistemas de información pueden ser herramientas 
muy potentes para el momento de tomar decisiones, para ellos se debe realizar un 
adecuado estudio e implementación de los módulos que integran el sistema, siendo así el 
sistema es capaz de brindar respuestas rápidas ante situaciones que la organización 
requiera. En ese sentido, Kendall (2005), establece que los Sistemas de información para 





dependen de una base de datos que proporciona datos, pero la decisión decisiva es 
responsabilidad única y exclusiva del encargado del área. 
Los Sistemas de Información para la Toma de Decisiones han sido un área 
importante de investigación desde su primera aparición, Simon (1960), Anthony (1965). 
Su propósito principal es ayudar a los directivos de las organizaciones en el cada vez más 
difícil proceso de tomar buenas decisiones, Marakas (2003). Debido a esto, dichos 
Sistemas de Información “son cruciales para: la planificación, el control, la organización 
y la realización de los procesos y la toma de decisiones en las empresas” (Walsham, 
1993). 
Esta investigación se ha realizado en el Sistema Metropolitano de la Solidaridad, 
la cual tiene como misión “Brindar servicios especializados integrales de salud a la 
población, a precios accesibles; de manera oportuna, eficiente, eficaz y de calidad; que 
permitan mejorar calidad de vida de las personas.”, su visión es convertirse en el mejor 
modelo alternativo autofinanciado de prestación de servicios de salud para el Perú y el 
mundo. Canalizando y orientando la inversión pública y privada para lograr beneficios de 
alta rentabilidad social.”. En ese sentido la investigación pretende establecer cómo se 
toman las decisiones en la entidad, que información se usa para este fin, cómo obtienen 















Figura N° 2. Sistema de Información para la Toma de Decisiones. Elaboración propia. 
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Problema de la Investigación. La organización carece de suficientes 
herramientas tecnológicas que pudieran brindar información al personal para sus tareas 
cotidianas y a los gerentes para hacer frente a las decisiones que se deben tomar con cierta 
frecuencia. Se ha evidenciado que no se cuenta con un manual de organización y 
funciones, tampoco de un manual de procedimientos, que facilitaría el aprendizaje 
principalmente en las tareas operativas, del mismo modo, se ha identificado que la 
infraestructura tecnológica de la organización es deficiente, motivo por el cual se ha 
utilizado sistemas transaccionales distribuidos, los cuales funcionan en redes locales en 
los 41 establecimientos de salud, de forma desconectada, esto significa a su vez 41 bases 
de datos independientes, las cuales con el tiempo han sido modificadas para satisfacer 
necesidades individuales, lo que ha generado a su vez que la información no encuentra 
estandarizada, se ha observado finalmente que no se cuenta con información consolidada 
a nivel nacional, por ende, tampoco existen sistemas de información desde donde se pueda 
extraer información, reportes e indicadores que sirvan de soporte para la toma de 
decisiones operativas, tácticas y hasta estratégicas. 
Justificación Metodológica. Para lograr los objetivos de estudio, se acude al 
empleo de técnicas de investigación como las entrevistas, la observación y el análisis 
documental, con ello se pretende conocer el estado situacional de la organización, sus 
procesos, sistemas, bases de datos, infraestructura de la información, así como los 
requerimientos de información y sistemas por parte de los gerentes como insumo para la 
toma de sus decisiones. Justificación Práctica. De acuerdo con los objetivos de estudio, 
su resultado permite proponer un diseño basado en gestión por procesos, cuyas 
actividades serán registradas en bases de datos mediante sistemas transaccionales y 
proponer a su vez, diversas alternativas de infraestructura tecnológica, como parte de un 
sistema de información que busca ofrecer información veraz y oportuna para que pueda 
ser usada en las decisiones institucionales. Justificación Teórica. La investigación 
propuesta busca, mediante la aplicación de la teoría y las metodologías establecidas en la 
normatividad vigente, establecer un procedimiento por el cual se llegue al diseño de una 
propuesta de sistema de información que sirva de apoyo para la toma de decisiones en la 
organización. Relevancia. Los efectos negativos de tomar decisiones sin contar con 
información veraz y oportuna son bien conocidos a nivel mundial. Todo el personal de la 
organización debe reconocer la importancia de la información y su responsabilidad desde 





validez, vigencia, importancia y significado a la misma, de tal forma que está sea útil para 
tomar decisiones en los diferentes niveles de la organización, para el beneficio de los 
pacientes que reciben nuestros servicios. Contribución. La presente investigación, 
concede aportes que podrán ser usados por otros investigadores para el análisis y diseño 
de soluciones informáticas en instituciones del estado, sobre todo en la aplicación de la 
normatividad vigente con respecto a Gobierno Digital, Gestión por Procesos y desarrollo 
de Sistemas de Información usando la metodología de ciclo de vida del software. 
En correspondencia con esto, se plantea el siguiente problema de investigación: 
¿Cómo debería ser el Sistema de Información para que sirva de apoyo a la Toma de 
Decisiones del Sistema Metropolitano de la Solidaridad? 
Como problemas específicos se plantea: ¿Cuál es la participación de la 
Organización en la implementación del Sistema de Información? ¿Cuáles son los 
Procesos de Negocio de la Organización que deben ser incluidos en el Sistema de 
Información? ¿Cómo debe estar estructurada la Base de Datos del Sistema de 
Información? ¿Qué características debe tener la Información para que sea útil en la Toma 
de Decisiones? ¿Qué opciones de Infraestructura Tecnológica se deben tener en cuenta? 
¿Qué Información se requiere y cómo debe ser presentada para la Toma de Decisiones? 
Con el propósito de dar respuesta al problema de investigación se han trazado los 
siguientes objetivos:  
Objetivo General: Elaborar la propuesta de un Sistema de Información para la 
Toma de Decisiones del Sistema Metropolitano de la Solidaridad. 
Objetivos Específicos: Establecer la responsabilidad de la Organización en la 
implementación del Sistema de Información. Identificar y diseñar los Procesos de 
Negocio de la Organización que serán incluidos en el Sistema de Información, Analizar 
y modelar la Base de Datos que almacenará la Información del Sistema de Información, 
Identificar las características que debe tener la Información para que sea útil en la toma 
de decisiones, Establecer las opciones de Infraestructura Tecnológica que podrían dar 
soporte al Sistema de Información, Analizar y Diseñar los Cuadros de Mando que 







Aguilera y Blanco (2007), indica que, el método científico es un procedimiento para 
revisar los sucesos que se presentan, los cuales deben ser específicos, se caracteriza por 
ser “tentativo, verificable, de razonamiento riguroso y observación empírica”, de este 
modo en la investigación se empleó para estudiar los procesos operativos de la 
organización, los sistemas informáticos que los soportan, la información que es procesada 
por medio de ellos y los requerimientos de información de aquellos encargados de decidir 
en la institución en la alta dirección y en los establecimientos de salud de Lima. Báez y 
Perez (2007), indica que, se busca estudiar el fenómeno en su naturalidad y su universo, 
en este sentido se ha tratado de establecer los requerimientos para elaborar una propuesta 
de sistema de información, el mismo que sirva de apoyo en la toma de decisiones en los 
diferentes niveles de la organización.  
Es así que considero que el enfoque del presente estudio es cualitativo, al respecto 
Ruiz (2012) señala que cuando se habla del método cualitativo nos estamos refiriendo a 
la investigación de determinados problemas que se presentan en ciertos lugares, para lo 
cual es necesario fijar objetivos con miras a obtener respuestas a problemas concretos; en 
ese sentido el fenómeno que se estudia es el uso del sistema de información y su 
importancia en las decisiones que se toman en la organización, buscando encontrar las 
respuestas a los problemas propuestos. Por otra parte, el autor señala que el método 
cualitativo presenta ciertas características, siendo las que atañen a la presente tesis, la de 
buscar respuestas a procesos, conductas, acciones; por otra parte, se conceptualiza, 
haciendo uso del lenguaje y la metáfora, la forma de recolectar los datos es mediante la 
observación, del mismo modo que se utiliza la entrevista abierta. Por otra parte, Ñaupas, 
Mejía, Novoa & Villagómez (2013), manifiesta que, la investigación cualitativa es 
aquella cuyo fin es solamente describir el fenómeno utilizando datos de observación no 
cuantificables partiendo de lo particular a lo general, para al final generar perspectivas 
teóricas; para este método señala el autor que se utiliza entrevistas cuyas preguntas 
eminentemente abiertas, contrastando esto con hechos de la vida cotidiana, discusión en 






2.1 Tipo y diseño de investigación 
La presente tesis está orientada a la comprensión en la medida que se busca 
identificar los factores y elementos que se requieren incorporar al sistema de información 
para reforzar el proceso de la toma de decisiones, estableciendo el estado actual en que 
se encuentran. Según el propósito o fin que tiene la investigación es de forma básica o 
teórica al respecto, Ñaupas, Mejía, Novoa & Villagómez (2013) señala ser básica porque 
representa la columna o cimiento de la investigación porque busca investigar y descubrir 
nuevos conocimientos, del mismo modo el autor señala que esta investigación tiene tres 
niveles. Investigación Básica exploratoria, descriptiva y explicativa; siendo la que atañe 
a la presente tesis la Investigación básica descriptiva, la cual según el acotado autor señala 
que es una investigación de segundo nivel dado que su fin es obtención de datos 
informativos sobre el tema de estudio. 
 Según el nivel de profundidad, la presente tesis es descriptiva porque se ha tratado 
de establecer y describir los requerimientos ocurridos en la unidad de estudios a fin de 
entender la naturaleza de cada caso. Según el tipo de datos analizados; es una 
investigación cualitativa, dado que se ha recopilado información directa de los autores del 
tema investigado. Según el tipo de inferencia la investigación fue inductiva, Cegarra 
(2012) señala que la investigación se basa en la descripción de los resultados de 
observaciones o experiencias de premisas singulares. Según el tiempo en el que se realiza 
la investigación; el presente estudio fue transversal porque los datos fueron tomados en 
un solo momento.  
Hernández, Fernández y Baptista (2018) expresa que el término diseño se refiere 
a la estrategia concebida para tener la información que se necesita; por consecuencia, el 
diseño vendría a ser las acciones y procedimientos que se va a utilizar para responder al 
problema de investigación. El diseño empleado es el fenomenológico, en la medida que 
se estudiará el tema tal y como se presenta en nuestra realidad, explorando, describiendo 
y comprendiendo las experiencias que tienen directamente los entrevistados respecto al 
tema investigado, Hernández, Fernández y Baptista (2018), por ello consideré que el 
gerente general, los gerentes de línea y los directores médicos de los establecimientos de 
salud, son los profesionales idóneos para participar en las entrevistas, al respecto Icart, 
Fuentelsaz y Pulpon (2006) señala que la fenomenología es el cuestionamiento del mundo 





2.2 Escenario de estudio 
Como señalan Gonzáles, Balcázar,  Gurrola, López  y Moysén (2013) dicen que 
el escenario de estudio es de vital importancia para las investigaciones cualitativas para 
lo cual es necesario la existencia de una buena relación entre los sujetos de estudio y el 
investigador, ya que con una buena relación el investigador tendrá mayor facilidad de 
agenciarse de toda investigación pertinente que ayude en el desarrollo y terminar 
exitosamente la investigación; los acotados autores señalan también que esto no sería un 
trabajo fácil por el contrario requiere de esfuerzo y paciencia; en la presente investigación 
el escenario de estudio está conformado por la gerencia general, las gerencias de línea 
(Comercialización y Servicios de Salud) y los Establecimientos de Salud en los cuales 
cotidianamente se toman decisiones como parte de los procesos que tienen a cargo, 
haciendo uso de la información que tienen a mano. Se han considerado en la investigación 
los sub procesos vinculados a la atención de los pacientes y los sistemas de información 
que actualmente se encuentran en operación, así como las Bases de Datos que contienen 
información de estos, así mismo se ha revisado la normatividad vigente vinculada al 
gobierno digital y las herramientas que el estado ha dispuesto sean utilizadas de modo 
obligatorio en las entidades públicas 
 
2.3 Participantes 
Los sujetos en la investigación o participantes están referidos a los diferentes 
personajes que participan en el proceso de toma de decisiones, en los diferentes niveles 
de decisión, operativa, táctica o estratégica, a respecto Otiniano y Benites (2014) señala 
que los integrantes de la historia son, las explicaciones de los participantes, modelo, 
estilos, patrones, conductas. A continuación (Tabla 1), se detalla los participantes en el 
contexto de esta investigación y que ya sea como sujetos activos o pasivos del proceso de 








Informantes Descripción Código 
Gerente General Sede Central  GG01 
Gerente de Comercialización Sede Central GC02 







Tabla 1:  Codificación de los participantes entrevistados 
 
2.4 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 
En la presente investigación se utilizaron las siguientes técnicas de recolección de 
datos (Tabla 2): la observación, la entrevista y el análisis documental; según Báez (2017) 
señala que la entrevista es una técnica mediante el cual se busca profundizar la 
investigación, en el entrevistado se encuentra la información requerida por lo tanto estará 
en él conducir la entrevista bajo la guía del entrevistador, para lo cual se debe formular 
preguntas abiertas para profundizar en las respuestas, es así que en la presente 
investigación la entrevista se realizó de manera personal e individualizada consiguiendo 
recabar información valida; por otra parte se utilizó la técnica de observación de la 
estructura de la organización, el estado actual de los procesos de negocio, base de datos, 
sistemas de información; y finalmente se realizó el análisis de documentos, revisando la 
normatividad existente vinculada a la organización y los sistemas de información, al 
respecto Peñaloza y Osorio (2005) señala que el propósito de esta técnica es investigar 
sobre los significados conceptuales para dar soporte teórico al estudio que se realiza. 
Tabla 2: Propósito de las técnicas e instrumentos 
 
Técnicas Instrumento Propósito 
Entrevista Guía de entrevista 
(grabación de audio) 
Recopilar información directa de los 
sujetos de estudio 
Observación  Guía de observación  Observar las actitudes, así como 
también observar el escenario de 
estudio 
Análisis documental Guía de análisis  Permite distinguir la convergencia y 






Se indagaron las fuentes informativas especializadas provenientes de documentos 
de gestión de la institución, procesos del negocio, base de datos y sistemas de información 
se encontraban implementadas. De otro lado, acceso a entrevistarnos con personas 
idóneas que desempeñan cargos gerenciales, tanto en la sede central como en los 
establecimientos de salud de los cuales se obtuvo información valiosa para el tema 
investigado. En el primer caso, se indagó con especial atención la información que se 
encuentra disponible para que los gerentes o directores puedan tomar decisiones 
institucionales y, acto seguido, el análisis de las consecuencias que este generó en la 
organización, de otro lado, atendiendo a los testimonios recabados a través de la 
entrevista, se pudo efectuar un análisis sistemático de los datos obtenidos y extraer 
conclusiones respecto al uso de la información proveniente de los sistemas de 
información de la institución en los procesos de toma de decisiones.   
Respecto a las categorías Hurtado y Toro (2007) lo definen como los componentes 
de una variable de enfoque cualitativo cuando estas son complejas según los citados 
autores es necesario desglosarlo en sub categorías las mismas que dan paso a las preguntas 
o ítems, las categorías vienen a ser claros enunciados que nos hacen factible la 









Tabla 3: Categorías y Sub Categorías 
Categorías Sub Categorías 




Toma de Decisiones 
Organización 
Procesos de Negocio 
Base de Datos 
Tecnología de la Información 
 
Información 





2.6 Método de análisis de la información 
Luego de obtener la información por medio de los instrumentos de recolección de 
datos, se compara con las metas fijadas en la actual investigación. Bernal (2010) para 
estudiar los datos obtenidos, se empezó desde un análisis tipo inductivo, así como el 
método hermenéutico para la lectura de datos, estudiando cada análisis de datos y 
entrevista por separado, para luego juntar los datos diferentes e iguales que llevarían a un 
análisis del escenario completo del fenómeno a tratar. Para esto se codificó los datos 
realizando una categorización entre temas y conceptos de manera que la agrupación de 
los datos obtenidos permita una explicación coherente, con la garantía de haber 
sistematizado de modo objetivo y verificable el conocimiento construido en el marco de 
esta investigación. De esta manera, la presente investigación aplicó el método 
hermenéutico en la medida de la valoración de los datos aportados desde las entrevistas, 
el análisis de documentos y la técnica de observación. 
 
2.7 Aspectos éticos 
En la elaboración de la investigación se tuvo en cuenta resultados de manera 
objetiva conforme al principio de veracidad; asimismo se tuvo en cuenta los derechos de 
autor y la propiedad intelectual, responsabilidad social, convicciones políticas, jurídica y 
ética. Otiniano y Benites (2014) de otro lado, la presente tesis se realizó en base al orden 
público y  las normas morales, así también, con respecto a las entrevistas, estas han sido 
autorizadas por cada uno de los entrevistados, se les explicó  el objetivo de la 
investigación y la finalidad de la entrevista, así como el  problema identificado, con el  
fin de evitar afectaciones al derecho de autor, las buenas costumbres, sobre todo evitar 








Triangulación de la Técnica de Entrevistas 
Como parte de la investigación se utilizó la técnica de entrevistas 
semiestructuradas, para ello se elaboró el instrumento guía de la entrevista (Anexo N° 2), 
el cual cuenta con un cuestionario de 8 preguntas, el mismo que fue aplicado a los gerentes 
y directores médicos, responsables de tomar las decisiones en los distintos niveles de la 
organización y de esta manera conocer el fenómeno del uso de la información por medio 
de los sistemas de información como herramienta de apoyo para la toma de sus decisiones, 
asimismo explorar y determinar los procesos de negocio que tienen a cargo, analizar y 
establecer que información requieren sea considerada para ser incluida en el sistema, así 
también los problemas que enfrentan y las decisiones que toman al respecto, el análisis 
de las entrevistas se pueden observar en la matriz de desgravación de las entrevistas 
(Anexo N°3), matriz de codificación de las entrevistas (Anexo N° 4) y finalmente en la 
matriz de conclusiones de las entrevistas (Anexo N° 5), a continuación se muestra 










Figura 3: Triangulación de Entrevistas 
 
Gerente General 
Gerentes de Línea Directores Médicos 
Se concluye que existe una gran necesidad 
de información que sirva de apoyo para la 
toma de decisiones, los sistemas actuales 
no proporcionan información oportuna y 
no son confiables, existen procesos que no 
han sido incorporados al sistema de 
información, por lo que se solicita se 
elabore mejoras a los sistemas actuales o 






El resultado de la entrevista con el Gerente General me permitió establecer su gran 
preocupación por no contar con información oportuna para ser usada como insumo en las 
decisiones que tiene que tomar, indicó que las decisiones que toma son de carácter táctico 
y estratégico, señaló además que no cuenta con sistemas o cuadros de mando que estén 
disponibles para ser consultados y conocer la situación en la que se encuentra la 
institución, consideró además como los procesos más importantes al de ventas, atención 
y liquidaciones de asociantes, señaló la importancia de la implementación de una solución 
informática que contemple estos procesos y que concluya con cuadros de mando que estén 
siempre disponibles con información oportuna y veraz. 
Las entrevistas con los Gerentes de Línea nos permitió establecer la importancia 
de la información para la gestión de los procesos que tienen a su cargo, indicaron también 
que no cuentan con sistemas que les proporcione información que pueda ser usada para 
tomar alguna decisión, ambos indicaron que el tipo de decisiones que toman son 
principalmente operativas o tácticas, asimismo señalaron que consideran importante 
contar con un manual de procedimientos para lo cual debería realizarse el levantamiento 
y diseño de los procesos y procedimientos, para determinar y mejorar los procedimientos 
que son realizados por el personal, identificando entre ellos los procesos de gestión de 
catálogos estandarizados con los propuestos por el MINSA, SUSALUD, RENIEC y 
SUNAT, al proceso de gestión de tarifarios, asociantes, ventas, atenciones y liquidaciones 
de atención, señalaron que como parte de este levantamiento debe lograr establecer todos 
los formatos, reportes e indicadores que se requieren para realizar un adecuado 
seguimiento y control de los procesos y advertir los problemas que se presentan en forma 
oportuna para tomar decisiones igualmente oportunas.  
Finalmente, las entrevistas con los Directores Médicos nos permitió tomar 
conocimiento de la importancia que ellos le atribuyen a la información que se produce en 
los centros médicos que ellos dirigen, indicaron que en los centros de salud se utiliza un 
sistema de registro de ventas y atenciones, el cual cuenta con algunos reportes que son 
utilizados para saber, por ejemplo, que servicios se están vendiendo diariamente y cuántas 
atenciones se realizan, señalaron que las decisiones que toman son solo de carácter 
operativo, orientadas a mantener la continuidad de las operaciones en los establecimientos 
de salud. Identificaron como procesos a la programación de las atenciones, la gestión de 
pacientes, las operaciones de caja – ventas, las atenciones y la liquidación de asociantes. 





conocimiento y ordenamiento de los procesos de negocio, como en el uso adecuado de la 
información para que esta pueda ser usada en las decisiones que se deban tomar. 
Se concluye que existe una gran necesidad de información que sirva de soporte en 
las decisiones a tomar en los distintos niveles de la organización, los sistemas actuales no 
proporcionan información oportuna y no son confiables, existen procesos que no han sido 
incorporados al sistema de información. 
Se identificaron preliminarmente a los siguientes procesos: Gestión de Tarifarios, 
Gestión de Asociantes, Programación de Atenciones, Gestión de Pacientes, Caja – 
Ventas, Atenciones y Liquidaciones de Atención.  
 Se recomienda mejorar el sistema actual o se elabore uno nuevo que incluya todos 
los requerimientos de las áreas involucradas, para lo cual se debe realizar un trabajo de 







Triangulación de la Técnica de Observación 
Asimismo, en la investigación se utilizó la técnica de observación no estructurada, 
para ello se elaboró el instrumento guía de la observación (Anexo N° 6), a continuación, 









Figura 4: Triangulación de Observación 
 
El resultado de la observación permitió evidenciar la falta de documentación 
técnica, es así que para el caso de gestión por procesos no se halló el manual de 
procedimientos.  
Asimismo, se evidenció la existencia de un sistema de registro, el cual se 
encuentra implementado en los 41 establecimientos de salud de la institución, luego de la 
observación del sistema se determinó que no existe una versión única del mismo, hallando 
una versión diferente en cada establecimiento de salud con algunas opciones diferentes. 
Este sistema cuenta con opciones de registro de caja y ventas, registro de atenciones y 
reportes de liquidación, como parte del registro de ventas, se ha incorporado opciones de 
registro de pacientes y empresas (para los casos de pacientes que requieren factura por 
sus atenciones médicas). Se identificó además la existencia de un módulo de reportes 
implementado en el servidor central de la organización, este se encarga de consolidar la 
Procesos 
Sistemas Base de Datos 
No existe documentación técnica de 
procesos, sistemas y/o base de datos, no 
todos los procesos están considerados en 
el sistema, existen 41 versiones distintas 
del sistema de registro instalado en los 
establecimientos de salud, las estructuras 
de datos de las bases de datos también 
tienen diferencias en su estructura, se 
evidencia en las bases de datos, campos en 





información cada vez que se realiza una consulta a las 41 bases de datos que se encuentran 
distribuidos en los establecimientos de salud a nivel nacional. No se halló documentación 
técnica de los sistemas (manual de usuario, manual técnico, manual de instalación). 
Se detectó que los sub procesos de gestión de catálogos, tarifarios, programación 
de atención, gestión de asociantes, programación de atención, filiaciones y liquidaciones, 
no se encuentran considerados íntegramente en el sistemas de registro implementado, por 
lo que no se cuenta con información procesada al respecto, así mismo se observó que los 
sistemas actuales carecen de mecanismos de validación adecuados que permitan procesar 
información confiable, tal es el caso de la validación del DNI con la RENIEC, por lo que 
se ha encontrado diferentes pacientes con el mismo número de DNI, se pudo evidenciar 
además que la información se encuentra dispersa en los 41 establecimientos de salud de 
la institución y obtener información consolidada resulta inoportuna e incompleta. 
Del mismo modo, luego de la revisión de las Bases de Datos en los 41 
establecimientos de salud, se encontró que la información hallada tiene diferencias con 
respecto a la estructura de información y al igual que el sistema no cuenta con 
documentación técnica que permita su adecuado mantenimiento, se halló gran cantidad 
de campos sin utilizar por lo que se presume la existencia de sub registro o corresponden 
a procesos que se implementarían posteriormente, lo cual corrobora la carencia de 
procesos de consistencia y validación de la información que es registrada por medio del 
sistema actual de información. 
Se concluye que no existe documentación técnica de procesos, sistemas y/o base 
de datos, que no todos los sub procesos están considerados en el sistema de registro actual, 
que existen 41 versiones distintas del sistema de registro instalado en forma distribuida 
en los establecimientos de salud, que las 41 estructuras de datos de las bases de datos 







Triangulación de la Técnica de Análisis Documental 
Asimismo, en la investigación se utilizó la técnica de análisis documental, para 
ello se elaboró el instrumento guía de análisis documental (Anexo N° 3), a continuación, 










Figura 5: Triangulación de Análisis Documental 
 
Con respecto a Gobierno Digital se revisaron los lineamientos del mismo, en los 
cuales se precisa que toda entidad pública debe diseñar los servicios que brinda con la 
finalidad de dar mejor atención a los requerimientos de los ciudadanos o administrados 
(necesidades, problemas y/o demandas) con esto se garantiza la generación del valor 
público, para esto es necesario que las entidades públicas realicen esfuerzos para la 
articulación y/o coordinación ente sí, que sus servicios se orienten a la gestión por 
procesos, empleen los marcos de referencia sobre innovación, compartan información, u 
otras enfocadas en la experiencia del ciudadano, e investiguen y analicen sus 
comportamientos, necesidades y preferencias. Las entidades del estado deben reconocer 
que los datos y la información (físico y/o digital) son activos estratégicos, desde la 
creación y/o recopilación hasta su utilización final, por ello se debe garantizar su 
Gobierno Digital 
Gestión por Procesos Ciclo de vida del 
Software 
Se concluye que existen herramientas y 
metodologías normadas por el estado de 
uso obligatorio para las instituciones 
públicas que están orientadas a diseñar 
procesos de negocio, sistemas de 
información y bases de datos en forma 
eficiente, las cuales han sido utilizadas en 





inmediata disponibilidad, brindando seguridad, privacidad, integridad, calidad y 
confidencialidad en función a la normativa vigente.  La privacidad de la información es 
pieza clave de la propuesta y diseño de soluciones, procesos y otros servicios que se 
implementen en la administración pública, buscado garantizar la seguridad y protección 
de datos desde una fase inicial hasta el término de la implementación. La privacidad tiene 
que ser una pieza esencial de las propuestas de valor que se entregan, reafirmando la 
confianza que tiene el ciudadano en las entidades del estado.  
Con respecto a la Gestión por Procesos, la normatividad la señala como parte del 
modelo de gestión por resultados impulsado por el gobierno, el cual lo establece como el 
tercer pilar central junto con la simplificación administrativa y la organización 
institucional. Se precisa que su adopción representa un cambio cultural, motivo por el 
cual la metodología aprobada busca facilitar y apoyar este cambio, estableciendo 3 
grandes etapas: La preparatoria, el diagnóstico e identificación de procesos y la mejora 
de los procesos. 
Asimismo, con respecto a las metodologías para desarrollar software, el cual tiene 
una forma de sistematizar el despliegue que realiza, gestiona y administra los proyectos 
la cual tiene una alta posibilidad de éxito. Esta sistematización indica como dividir un 
proyecto en pequeños módulos que llamamos etapas y las actividades que corresponde a 
cada uno, estos ayudan a definir los input y output (entradas y salidas) de cada etapa y 
normaliza la administración del proyecto. Por lo tanto, la metodología para el desarrollo 
de software es un proceso a seguir sistemáticamente para implementar, mantener e idear 
un producto (software) desde que nace la necesidad del producto hasta que se alcanza el 
objetivo para la cual ha sido creada. 
Durante la investigación se utilizaron los lineamientos y metodologías propuestas, 
las cuales orientaron las diversas etapas de la elaboración de la propuesta (Anexo 8), es 
así que se estableció el planeamiento del proyecto (Anexo 8.1), el cual establece las 
actividades a realizar. Se determinaron los procesos de negocio que serán incluidos en el 
sistema de información (Anexo 8.2), usando la metodología de gestión por procesos se 
logró establecer los procedimientos, formularios, reportes e inclusive indicadores que 
serán incorporados para evaluar si el proceso cumple con los objetivos establecidos. Se 
analizó la información y se diseñó la base de datos, estableciendo las tablas y relaciones 





comunicaciones necesaria para garantizar un adecuado flujo de la información a fin de 
proporcionar información consistente y válida en forma oportuna, debidamente 
consolidada. Finalmente se diseñaron las propuestas del sistema de información y los 






Triangulación de Técnicas de recolección de Datos. 
Finalmente, con los resultados obtenidos por medio de las técnicas de obtención 










Figura 6: Triangulación de entrevista, observación y análisis documental 
Como resultado de la aplicación de los tres instrumentos antes mencionados se 
encontró información y metodologías necesarias para la identificación, el análisis y el 
diseño de los procesos, bases de datos, infraestructura tecnológica, sistemas y cuadros de 
mando, los mismos que son parte del diseño de la propuesta del sistema de gestión para 
la toma de decisiones, siguiendo las disposiciones normativas vigentes con respecto al 
plan de gobierno digital, gestión por procesos y la metodología de desarrollo basado en 
el ciclo de vida del software, tomando los requerimientos y sugerencias vertidas durante 
las entrevistas por los funcionarios de la organización, poniendo énfasis en los hallazgos 
producto de la observación de la situación actual de la organización, los procesos, 
sistemas y bases de datos.  
Se recomienda entonces, el levantamiento de procesos de negocio a ser incluidos 
en el sistema de información, con la participación del personal de la Gerencia General, 
Gerencias de Línea, Gerencia de Administración y los Establecimientos de Salud, para 
establecer las diversas fuentes de información que son usadas por el personal, diseñar los 
Entrevista 
Observación Análisis Documental 
De las entrevistas se tiene que existe una gran 
demanda de información que brinde de apoyo 
a la toma de decisiones. De la observación se 
determinó la inexistencia de documentación 
técnica con respecto a los procesos, sistemas 
y bases de datos. Finalmente, del análisis 
documental del marco normativo se 
determinaron los lineamientos para la 
elaboración del Plan de Gobierno Digital, el 
Diseño de Procesos y la metodología de ciclo 





formatos, reportes e indicadores a ser incluidos en el sistema de información, analizar y 
diseñar un nuevo sistema de información, base de datos y cuadros de mando que serán 








En este capítulo se realizará la discusión en la cual se revisan los hallazgos más 
importantes, las conclusiones y recomendaciones a las que se llegó a lo largo de la 
investigación; se tomará en consideración los resultados de la aplicación de las técnicas 
de análisis de datos, los antecedentes internacionales, nacionales, locales y las teorías 
relacionadas al problema de investigación. Esto incluye los puntos de vista y las 
reflexiones de los participantes y del investigador respecto al significado de los datos, los 
resultados y el estudio en general; además de evidenciar las limitaciones de la 
investigación y hacer sugerencias para futuras indagaciones. Hernández, Fernández y 
Baptista (2018). 
Primer objetivo específico: Establecer la responsabilidad de la Organización en la 
implementación del Sistema de Información. Al respecto Robbins y Coulter (2005) 
señalan que, una organización es una asociación deliberada de personas para cumplir 
objetivos comunes, la cual está liderada por gerentes, quienes trabajan con otras personas 
y a través de ellas coordinan sus actividades laborales para cumplir con las metas de la 
organización, son ellos los responsables de tomar las decisiones de manera racional y 
consciente, así como determinar planes y metas que atañen a la organización. Del mismo 
modo, Bravo (2013), define que la organización como una asociación estructurada donde 
un grupo de individuos asigna funciones y/o actividades a otros individuos o participante 
la organización, se identifican capacidades y los integra a grupos con objetivo comunes. 
Asimismo, señala que el proceso de toma de decisiones es la forma de elegir las opciones 
propicias generadas durante el proceso de resolución problemas. Manifiesta además que 
la planificación es basada en un proceso continuo, sistemático y creativo por el cual las 
empresas toman decisiones, definen su visión y rediseña sus planes periódicamente, 
asimismo la empresa debe de estar en la capacidad de poder actuar rápidamente en los 
diferentes entornos dinámicos y/o cambiantes que se puedan presentar en el futuro. 
Asimismo, Solis (2017) en su investigación concluye que, el involucramiento de 
la alta dirección resulta de gran importancia para la implementación de sistemas de 
información que recojan, almacenen y reporten información confiable y de calidad, que 
pueda ser usada para la toma de decisiones. Del mismo modo Merino (2015) resalta la 
importancia que la organización conozca y aplique los procesos y procedimientos lo cual 





De otro lado, en la observación se estableció la inexistencia de instrumentos de 
gestión que resultan de vital importancia en la dirección de la organización, tales como el 
plan estratégico institucional, el plan de gobierno digital, el manual de procedimientos, 
herramientas necesarias para una adecuada implementación de un sistema de información 
que sirva de apoyo en la toma de decisiones, al respecto los Gerentes durante las 
entrevistas señalaron la importancia y necesidad de poder contar con un sistema 
informático que proporcione información de calidad en forma oportuna. 
Tanto la teoría, los trabajos previos y la presente investigación coinciden en 
establecer la gran responsabilidad de la Organización a través de sus gerentes en el logro 
de objetivos institucionales y por ende el compromiso de estos en brindar el apoyo 
necesario para lograr la implementación de un sistema de información para la toma de 
decisiones de la organización. 
Segundo objetivo específico: Identificar y diseñar los procesos de negocio que 
serán incluidos en el Sistema de Información; dado que, durante la observación, se 
estableció que no se cuenta con un manual de procedimientos institucional, se procedió 
durante las entrevistas a poner énfasis en la identificación de los procesos que los 
entrevistados tienen a cargo, para dicho efecto se utilizó la metodología aprobada 
mediante RSGP 006-2018-PCM/SGP. Dicha norma señala que, la gestión por procesos 
es la herramienta administrativa que permite planificar, organizar, dirigir y controlar las 
actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes unidades de 
organización, para contribuir con el propósito de satisfacer las necesidades y expectativas 
de los ciudadanos, así como el logro de objetivos institucionales. Así mismo establece los 
tipos de proceso los cuales son operativos o misionales, los que tienen una relación directa 
con las personas que lo reciben, en el caso de esta investigación se refiere a los pacientes 
que reciben las atenciones médicas que ofrece la entidad. Estratégicos, aquellos que 
definen políticas, planes institucionales, objetivos y metas de la institución. De Soporte 
y/o apoyo, aquellos que brindan los recursos para facilitar la elaboración de los productos 
o servicios previstos por la organización. Cabe resaltar la importancia de contar con los 
procesos de la organización debidamente documentados, difundidos y adecuadamente 
implementados, tal como lo señala en su investigación Merino (2015), esto se sustenta 
además en la teoría descrita por Lusthaus (2002), Pepper (2011), quienes coinciden en 





actividades y tareas que ejecutan a través de las cuales generan los servicios o productos 
para los usuarios. 
Los procesos identificados durante la investigación son: Gestión de Tarifarios, 
Gestión de Asociantes, Programación de la Atención, Gestión de Pacientes, Caja – Venta 
de Atenciones, Gestión de la Atención Médica, Liquidaciones de Atenciones realizadas 
por los Asociantes y finalmente la obtención de reportes, indicadores y gráficos por medio 
de cuadros de mando que deben ser incluidos en el Sistema de Información para la toma 
de decisiones. Se estableció también la necesidad de capacitar a los empleados a fin de 
que conozcan los procedimientos, formatos y reportes a ser generados adecuadamente, 
para contribuir con el logro de los objetivos institucionales.  
Tercer objetivo específico: Identificar las características que debe tener la 
información para que sea útil en la toma de decisiones. Martínez (2003), señala que, la 
información pasa por un proceso de construcción donde el ordenamiento y procesamiento 
de los datos son convertidos en información para la utilidad que sea pertinente, siendo 
esta definida por 3 fases. La primera es codificar la data con la ayuda de un alfabeto, 
segundo extraer conclusiones de tipo “verdad” o “falso” en función a un conjunto de 
asunciones o reglas y tercero definir el tipo de sistema que se empleará para mostrar la 
información debido a que esta impondrá y limitará el tipo de información que podemos 
extraer. Del mismo modo Senn (1997), establece que, la información tiene características 
intrínsecas tales como: valor, validez, vigencia, importancia y significado. Estas 
contribuyen a la reducción de los riesgos, incertidumbre y consecuencias de tomar 
decisiones con información deficiente. Varios autores como Valentim (2006), Carvalho 
(2001), Todd (2007), Podinovski (2010), Allen (2011), Citroen (2011), Bettis (2012), 
entre otros, resaltan la importancia de la información, advirtiendo que este recurso debe 
ser tratado adecuadamente para garantizar características de calidad, oportunidad y 
disponibilidad necesarias para ser útiles en las decisiones que estén orientadas a la 
prevención y/o reducción de riesgos, resolución de problemas y el aprovechamiento de 
oportunidades. Por su parte Rodríguez (2014), en su investigación identifica cuáles son 
las principales características que debe tener la información empleada en los procesos de 
toma de decisiones siendo estas: completa, precisa, confiable, económica, auténtica, 
relevante, oportuna, veraz, verificable, simple y accesible. Esto releja el gran desafío del 
tratamiento de debe tener la información para incida efectivamente en todos los procesos 






Es importante resaltar la importancia de la información que se genera durante la 
ejecución de los procesos, por esta razón los autores Senn (1997) y Martínez (2003) 
señalan que la información debe tener características de validez, vigencia, importancia y 
significado, debe ser transformada para proporcionarle valor y de esta forma sea útil para 
la toma de decisiones; estas mismas características fueron resaltadas por los entrevistados, 
quienes precisaron que requieren de información que reúna características de veracidad, 
calidad, oportunidad y disponibilidad, toda vez que se detectó inconsistencia en la 
información y sub registro lo que representa un gran problema de confianza en la 
información que se procesa en los actuales sistemas. 
Cuarto objetivo específico: Analizar y modelar la base de datos que almacenará 
los datos del sistema de información. Autores como Silva (2009) y Coronel (2011), lo 
describen como un fondo común o repositorio de información almacenada, una estructura 
computarizada que tiene como objetivo integrar y compartir un conjunto de datos para 
los usuarios, a su vez Laudon y Laudon (2016), define como base de datos al conjunto de 
datos organizados que tiene como objetivo brindar un servicio de manera eficiente a 
diversas aplicaciones que requiera datos. La base de datos permite consolidar los datos 
de diferentes aplicaciones informáticas en un solo lugar, de modo que una sola base de 
datos da servicio o soporte a diversas aplicaciones. Por otro lado Parra (2013) en su 
investigación señala que es importante la calidad de datos, por lo que se debe considerar 
previamente el análisis de la data, para proporcionarle valor a los datos obtenidos, señala 
a su vez que, el uso y análisis de la data debe realizarse en base a datos exactos, lo que 
resalta la importancia de la calidad de los mismos, ya que a partir de esto se podrá generar 
valor durante el proceso y de esta manera pueda ser de utilidad durante el proceso de toma 
de decisiones. Chasifan (2014), concluye que se debe garantizar la disponibilidad, validez 
y calidad de la información por medio de bases de datos, siendo esta un factor crítico en 
la toma de decisiones en la organización. Durante la presente investigación se evidenció 
la falta de documentación técnica de las bases de datos, del mismo modo el desorden que 
generó la distribución no controlada de la base de datos que almacena la información de 
las atenciones en los establecimientos de salud, permitiendo su modificación arbitraria y 
generando con ello imposibilidad de consolidación, así mismo se identificaron diversas 





información estandarizada y establecida por el Ministerio de Salud, tales como códigos 
de establecimientos de salud, diagnósticos, medicamentos, servicios, entre otros.  
Quinto objetivo específico: Establecer las opciones de Infraestructura 
Tecnológica que puedan dar soporte al Sistema de Información. Según Laudon y Laudon 
(2016), la infraestructura tecnológica es la encargada de proveer la plataforma desde 
donde la organización puede montar los sistemas de información que requiere. Cada 
organización debe establecer con la mayor destreza posible su infraestructura tecnológica, 
la cual será administrada por personal capacitado, de tal forma que brinde los servicios 
tecnológicos que la organización requiere para realizar las actividades de los procesos de 
negocio con los sistemas de información y generar la información necesaria para las 
decisiones de la gestión. Lapiedra, Devece y Guiral (2011), señalan que la infraestructura 
tecnológica está compuesta por los dispositivos tecnológicos y de comunicación 
(Servidores, PCs, redes, internet, entre otros), que las organizaciones usan para soportar 
los programas informáticos. Durante la investigación se estableció el estado de los 
equipos informáticos y las comunicaciones, encontrando que son limitadas, obsoletas e 
insuficientes e ineficientes, se establecieron además requerimientos que involucran un 
mejoramiento de la infraestructura tecnológica de la organización lo que ha permitido 
establecer alternativas que son puestas a disposición de la alta dirección para decidir cual 
implementaremos. 
Con sexto objetivo específico: Analizar y Diseñar los Cuadros de Mando que 
contengan la Información requerida para Toma de Decisiones, al respecto se concluye 
que el sistema de información este conformado por un sistema transaccional, encargado 
de dar sustento a los procesos de negocio, recogiendo la información necesaria, 
debidamente consolidada, consistente y adecuadamente validada y un sistema de gestión 
o cuadro de mando, el cual presente los reportes, indicadores y gráficos solicitados. Torres 
(2016), implementa un sistema de información basado en inteligencia de negocios, con 
lo cual logra la correcta implementación de cuadros de mando que facilitaron 
sustancialmente el análisis de información, Asimismo, Laudon y Laudon (2016) y 
Lapiedra, Devece y Guiral (2011), señalan que un sistema de información está compuesto 
por diferentes componentes, entre ellos sistemas transacciones y sistemas de gestión, los 
cuales están orientados a diferentes niveles de toma de decisiones, los primeros a las 





Finalmente, con respecto al objetivo general: Elaborar la propuesta de un Sistema 
de Información para la Toma de Decisiones del Sistema Metropolitano de la Solidaridad, 
ciñéndome estrictamente a las normas emitidas por el estado peruano en el marco de lo 
dispuesto en cuanto a Gobierno Digital, se establecieron las actividades necesarias para 
lograr dicho fin, considerando principalmente las etapas descritas en la metodología de 
desarrollo de software. La propuesta está compuesta por varias etapas o entregables que 
necesariamente deben ser elaborados en forma ordenada dado que sirven de insumo o 
base para el logro de las siguientes etapas: 
- Modelamiento de los procesos y procedimientos de negocio que son parte del 
alcance del sistema de información. 
- Diseño y modelamiento de la base de datos que servirá de repositorio de la 
información que se recogerá durante la ejecución de los procesos de negocio. 
- Establecer los criterios de consistencia y validación de la información (reglas de 
negocio), a fin de alcanzar las características de veracidad, integridad, evitando el 
sub registro. 
- Establecer la infraestructura tecnológica que soportará el desarrollo, pruebas y 
pueta en marcha del sistema de información, garantizando las características de 
seguridad, disponibilidad y oportunidad requeridos. 
- Diseñar el sistema de información para el registro de las transacciones generadas 
durante la ejecución de los procesos de negocio, garantizando las características 
de simplicidad, accesibilidad y seguridad requeridos. 
- Diseñar los cuadros de mando que consolidarán la información y presentará los 
resultados en reportes, gráficos e indicadores. Se identificaron los cuadros de 







Respecto al primer objetivo específico se concluye en que la organización tiene 
una gran responsabilidad a través de sus gerentes de establecer los planes y metas que 
atañen a la organización, del mismo modo, en el logro de los objetivos institucionales y 
por ende el compromiso de estos en brindar el apoyo necesario para la implementación 
de instrumentos de gestión, sistemas de información, capacitación del personal y otros 
que contribuyan a estos fines. 
Segunda 
Utilizando la metodología establecida por el gobierno peruano, con respecto a 
Gestión por Procesos, y durante las entrevistas, se identificaron los procesos de negocio 
que deberán ser incluidos en la propuesta de Sistema de Información: Gestión de 
Tarifarios, Gestión de Asociantes, Programación de Atenciones, Gestión de Pacientes, 
Gestión de Caja y Ventas, Gestión de Atención Médica, Gestión de Liquidaciones y 
Generación de Cuadros de Mando. Los insumos obtenidos durante el modelamiento de 
dichos procesos permitirán establecer la información, actividades, formatos, así como los 
reportes, indicadores, gráficos entre otros que serán incorporados en el Sistema de 
Información.  
Tercera 
Con respecto a las características que debe tener la información, se lograron 
establecer en base a la teoría las siguientes: precisa, completa, económica, confiable, 
relevante, auténtica, veraz, oportuna, simple, verificable, accesible entre otras, las cuales 
consensuadas con las entrevistas y los antecedentes se estableció como características 
principales las siguientes: veracidad, calidad, oportunidad y disponibilidad. Para lograr 
alcanzar estas características se deberá implementar mecanismos de consistencia y 
validación de información, asimismo, se deberá cruzar la información con bases de datos 








La propuesta de modelamiento de la base de datos con respecto a los procesos de 
Filiación de Pacientes, Caja – Ventas y Atenciones, se realizó tomando como insumo los 
procesos que fueron identificados, cabe señalar que además del diseño de la base de datos, 
se debe elaborar un diccionario de datos, que describa claramente cada tabla y campo, 
para que los programadores puedan entender con facilidad lo que almacenará cada 
elemento, se deben elaborar los procedimientos almacenados, vistas, trigger y otros 
componentes de base de datos que serán utilizado durante el proceso de programación del 
Sistema de Información. Se concluye además la necesidad de incorporar los estándares 
señalados por el Ministerio de Salud, tales como códigos de establecimiento de salud, 
diagnósticos, medicamentos, servicios, entre otros. 
Quinta 
Durante la investigación se concluye que es urgente mejorar la Infraestructura 
Tecnológica, tanto en el nivel central, como en los establecimientos de salud, no es 
posible considerar un sistema integrado en línea con los equipos, redes y comunicaciones 
actuales, para dicho efecto se han puesto a consideración 3 opciones de mejora, las que 
deberán ser evaluadas por la alta dirección a fin de tomar una decisión 
Sexta 
Con respecto al diseño de los cuadros de mando, se utilizó la información de los 
diseños de procesos y bases de datos; y con los requerimientos establecidos durante las 
entrevistas y el levantamiento de procesos, se establecieron los reportes, gráficas e 
indicadores que han sido incluidos en la propuesta de cuadros de mando, los cuales son 
parte de la propuesta del Sistema de Información y servirán de soporte para la toma de 
decisiones de los gerentes, jefes, directores y administradores de la organización. 
Final 
El estado peruano ha tomado especial interés en los temas vinculados al 
tratamiento de las tecnologías de la información, emitiendo normas y estableciendo un 
marco de gobernanza del gobierno digital, estableciendo metodologías y lineamientos 
para que las entidades públicas las adopten y se encuentren en condiciones de interoperar 





como prioridad el desarrollo e implementación de un sistema de información que sirva de 
soporte para la toma de decisiones, considerando que son varios los objetivos que deben 
cumplirse como pre requisito, tales como la elaboración del plan estratégico institucional, 
sobre el cual se alineen los demás planes institucionales, con el apoyo de la Oficina de 
Planeamiento y Presupuesto, establecer el Mapro institucional, que recoja todas las 
actividades de los procesos, en primer lugar las misionales.  
En conclusión, apoyándome en los resultados de la investigación y ciñéndome 
estrictamente a las normas emitidas por el estado peruano en el marco de lo dispuesto en 
cuanto a Gobierno Digital, Gestión por Procesos y en la Metodología de Desarrollo de 
Software, se elaboró la propuesta del Sistema de Información para la Toma de Decisiones, 









Se recomienda elaborar los instrumentos de gestión necesarios para dar el sustento 
normativo a las inversiones y desarrollos que se deberán realizar para lograr implementar 
el sistema de información para la toma de decisiones del Sistema Metropolitano de la 
Solidaridad. 
Segunda 
Se recomienda a la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, liderar el 
levantamiento de procesos y procedimientos, con la finalidad de establecer el MAPRO 
institucional y con él el sustento procedimental que requiere el sistema de información 
para la toma de decisiones.  
Tercera 
Se recomienda establecer el comité de gobierno digital que elabore la propuesta 
de plan de gobierno digital, el cual tendrá como proyectos principales la mejora de la 
infraestructura tecnológica de la organización, la elaboración del Sistema de Información 
para la Toma de Decisiones.    
Cuarta 
Se recomienda, establecer estándares de desarrollo, siguiendo la metodología de 
ciclo de vida del software. Asimismo, capacitar al personal en técnicas de desarrollo que 
garanticen la programación, pruebas y puesta en marcha exitosa del Sistema de 
Información para la Toma de Decisiones. 
Quinta 
Se recomienda entrenar al personal en el uso adecuado de la información, así como 
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Matriz de categorización 
 
 
Laudon y Laudon (2016). Sistema de información gerencial 
 
 
Problema general Objetivo general Categoría Sub Categoría Método Técnicas Instrumentos 
¿Cómo debería ser el Sistema de 
Información para que sirva de 
apoyo a la Toma de Decisiones del 
Sistema Metropolitano de la 
Solidaridad? 
Elaborar la propuesta de un Sistema 
de Información para la Toma de 
Decisiones del Sistema 





































Guía de Análisis 
Documental 
Problemas Específicos Objetivos Específicos 
¿Cuál es la participación de la 
Organización en el Sistema de 
Información? 
Establecer la responsabilidad de la 
Organización en la implementación 
del Sistema de Información. 
¿Cuáles son los Procesos de 
Negocio de la Organización que 
deben ser incluidos en el Sistema 
de Información? 
Identificar y diseñar los Procesos de 
Negocio de la Organización que 
serán incluidos en el Sistema de 
Información. 
¿Cómo debe estar estructurada la 
Base de Datos del Sistema de 
Información? 
Analizar y modelar la Base de Datos 
que almacenará la Información del 







¿Qué características debe tener la 
información para que sea útil en la 
toma de decisiones? 
Identificar las características que 
debe tener la Información para que 
sea útil en la Toma de Decisiones. 
¿Qué opciones de Infraestructura 
Tecnológica se deben tener en 
cuenta? 
Establecer las opciones de 
Infraestructura Tecnológica que 
podría dar soporte al Sistema de 
Información 
¿Qué Información y cómo debe ser 
presentada para la Toma de 
Decisiones? 
Analizar y Diseñar los Cuadros de 
Mando que contengan la 







GUÍA DE ENTREVISTA 
  
Preguntas semi estructuradas para la entrevista a profundidad. 
 
1. ¿Qué importancia le concede usted a la información en las decisiones que usted toma 
en la organización? 
2. ¿Qué características debería poseer la información desde su punto de vista? 
3. ¿Qué procesos de negocio tiene a su cargo, qué tipo decisiones toma y cada cuánto 
tiempo lo hace? 
4. ¿Qué problemáticas asociadas al uso y manejo de la información puede identificar 
en los procesos que tiene a su cargo?  
5. ¿Qué importancia le concede usted al sistema de información en los procesos que 
tiene a su cargo? 
6. ¿Qué elementos o factores positivos y/o negativos inciden en el sistema de 
información? 
7. ¿Qué información debe ser incorporada al sistema de información para que pueda ser 
usada en el proceso de toma de decisiones?  













N° Pregunta Entrevistado 1: GG01 (Gerente General) 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es un recurso de vital importancia para tomar 
decisiones, principalmente aquellas que son de alto costo e 
impacto en la organización  
2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe ser oportuna y confiable, sino cumple con 
estas características mínimas no sirve y podría orientar a 
decisiones equivocadas. 
3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
No tengo ningún proceso específico a cargo, pero si los 
monitoreo todos. Los procesos que les brindo mayor interés son 
ventas y liquidaciones. Las decisiones que tomo son de alto 
costo e impacto en la organización, las que conoces como 
tácticas y estratégicas. 
4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema principal es que no cuento con la información que 
necesito en forma oportuna y cuando la obtengo no está 
completa y no tiene todo lo que necesito. 
5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
El sistema es importante porque registra mucha información que 
requerimos para mantener el control y tomar las acciones 
necesarias para lograr objetivos de la organización. 
6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información 
en la organización? 
El sistema de información debe estar preparado para 
proporcionar información en línea, por lo que se debe establecer 
un plan que contemple todo lo necesario para lograr ese objetivo. 
7 ¿Qué información debe 
ser incorporada a la base 
de datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
La información que debe incorporarse en coordinación con las 
gerencias y oficinas son metas e indicadores que deben ser 
alcanzados anualmente, y puedan ser reportados en un sistema 
de gestión. 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
La información debe ser presentada en un sistema de gestión 
usando reportes, gráficos e indicadores que sean fáciles de 









N° Pregunta Entrevistado 2: GC02 (Gerente de Comercialización) 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es importante para realizar un adecuado control 
de las operaciones de venta que se realizan en la organización. 
2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe estar disponible en todo momento y debe 
estar ordenada para facilitar la toma de decisiones. 
3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
Tengo a mi cargo los procesos de gestión de tarifarios, gestión 
de asociantes, controlo o superviso los procesos de ventas y 
liquidaciones. Tomo decisiones operativas y propongo 
decisiones tácticas y estratégicas. 
4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema es que no hay sistemas implementados al que yo 
pueda consultar la información directamente, tengo que 
solicitarla a Sistemas para poder obtenerla. 
5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
El sistema es muy importante porque recoge información de las 
ventas, pero debe ser complementado con la información de los 
asociantes para hacer más ágil y seguro los reportes de 
liquidación. 
6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información 
en la organización? 
Considero que se debe mejorar los equipos que utilizan los 
usuarios, lo que hará más rápido el procesamiento de las 
operaciones. Se debe mejorar la consistencia y validación de la 
información. 
7 ¿Qué información debe 
ser incorporada a la base 
de datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
Se debe incluir la información de todos los procesos de negocio, 
incluidos la información de asociantes y el manejo de las tarifas 
de campañas de atención. 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
La información debe ser presentada en un sistema o módulo en 










N° Pregunta Entrevistado 3: GSS03 (Gerente de Servicios de Salud) 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es muy importante, sin ella tomar decisiones 
resulta muy riesgoso, por ello debemos contar con información 
de todos los procesos. 
2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe ser verdadera, consistente y válida, debe 
estar disponible y actualizada en todos los dispositivos para ser 
usada cuando se la necesite. 
3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
Yo gestiono los procesos de gestión de tarifarios y catálogos, 
superviso a los establecimientos de salud en los procesos de 
programación de atenciones, gestión de pacientes y atenciones 
médicas. Tomo decisiones operativas y tácticas. 
4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema es que la información que me proporciona sistemas 
no está completa, tengo que complementarla con información 
que solicito a los establecimientos. 
5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
El sistema es muy importante, pero está incompleto y la calidad 
de la información debe mejorar. 
6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información 
en la organización? 
Se debe evitar los registros manuales, deben conectar a todos los 
consultorios a un sistema que esté en línea e implementar la 
firma electrónica a fin de iniciar el uso de la Historia Clínica 
Electrónica única. 
7 ¿Qué información debe 
ser incorporada a la base 
de datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
Se debe incluir y homologar los catálogos estandarizados y 
aprobados por el MINSA, debe añadirse reportes que puedan ser 
vistos en línea en diversos dispositivos como el celular. 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
El sistema debe permitir que los usuarios puedan revisar la 









N° Pregunta Entrevistado 4: DM04 (Director Médico) 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es importante para evaluar si estamos 
cumpliendo en forma oportuna con las funciones y metas 
encomendadas.  
2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe estar completa, evitando subregistro, debe 
ser adecuadamente validada y consistenciada. 
3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
Soy responsable de los procesos de programación de atenciones, 
gestión de pacientes, caja-venta, atenciones médicas y 
liquidaciones. Tomo decisiones operativas. 
4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema es que en el sistema no están todos los procesos y 
procedimientos incluido y esto nos obliga a llevar un registro 
paralelo en Excel. 
5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
El sistema nos ayuda mucho en las tareas cotidianas, aún le falta 
incorporar la información de los procesos de programación de 
atenciones y liquidaciones que se hacen manualmente. 
6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información 
en la organización? 
Se debe mejorar los servidores de los centros y contratar 
servicios de mantenimiento preventivo para garantizar la 
operatividad de los equipos. 
7 ¿Qué información debe 
ser incorporada a la base 
de datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
Debe considerar la incorporación de todos los procesos tales 
como programación de atención médica, tarifas de campañas de 
atención y el cálculo y reporte de liquidaciones.   
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 









N° Pregunta Entrevistado 5: DM05 (Director Médico) 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es muy importante porque nos permite corregir 
errores y de esta forma brindar servicios de mejor calidad a 
nuestros pacientes. 
2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe ser confiable y segura, evitando su 
adulteración, debe estar disponible en todo momento para 
cuando sea requerida. 
3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
Tengo a mi cargo los procesos de programación de atenciones, 
pacientes, ventas, atenciones y liquidaciones. Las decisiones que 
tomo son operativas. 
4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema es que el sistema no está completo, le falta incluir 
información de otros procesos y añadirle reportes, los que tengo 
que solicitar a Sistemas todos los meses. 
5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
Es muy importante porque nos permite cumplir con los procesos 
que tengo a cargo, aunque le faltan reportes para que esté 
completo. 
6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información 
en la organización? 
Se debe aumentar el internet para contar con una mejor 
comunicación con la sede central. Se debe capacitar al personal 
en el uso del sistema y los procesos de negocio para evitar el sub 
registro. 
7 ¿Qué información debe 
ser incorporada a la base 
de datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
Debe añadirse la información de los porcentajes de distribución 
de los contratos con asociantes y sus respectivas vigencias, que 
incluya información de las especialidades y los médicos que 
forman parte de él. 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
Debe considerarse la implementación en el sistema, reportes 
configurables que permitan filtrar la información y pueda ser 










N° Pregunta Entrevistado 1: GG01 (Gerente 
General) 
Codificación Categoría / Sub 
Categoría 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es un recurso de vital 
importancia para tomar decisiones, 
principalmente aquellas que son de alto 
costo e impacto en la organización  
La información es de vital 
importancia para tomar decisiones 
principalmente las que son de alto 







2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe ser oportuna y 
confiable, sino cumple con estas 
características mínimas no sirve y podría 
orientar a decisiones equivocadas. 
Debe ser oportuna y confiable, de lo 
contrario no sirve y podría orientar 






3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
No tengo ningún proceso específico a 
cargo, pero si los monitoreo todos. Los 
procesos que les brindo mayor interés son 
ventas y liquidaciones. Las decisiones que 
tomo son de alto costo e impacto en la 
organización, las que conoces como 
tácticas y estratégicas. 
Ve todos los procesos, su mayor 
interés está en de Caja-Ventas y 
Liquidaciones. Toma decisiones 






4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema principal es que no cuento 
con la información que necesito en forma 
oportuna y cuando la obtengo no está 
completa y no tiene todo lo que necesito. 
El principal problema es que no se 
cuenta con la información en forma 







5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
El sistema es importante porque registra 
mucha información que requerimos para 
mantener el control y tomar las acciones 
necesarias para lograr objetivos de la 
organización. 
Contar con un sistema de 
información no es solo importante 
es vital para mantener el control y 
tomar acción para lograr objetivos 







6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información en 
la organización? 
El sistema de información debe estar 
preparado para proporcionar información 
en línea, por lo que se debe establecer un 
plan que contemple todo lo necesario para 
lograr ese objetivo. 
El Sistema de Información debe 
proporcionar información en línea, 
por lo que se debe hacer un plan 
que considere todo lo necesario para 







7 ¿Qué información debe ser 
incorporada a la base de 
datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
La información que debe incorporarse en 
coordinación con las gerencias y oficinas 
son metas e indicadores que deben ser 
alcanzados anualmente, y puedan ser 
reportados en un sistema de gestión. 
En coordinación con las Gerencias 
y Oficinas se deben incorporar 
metas e indicadores a alcanzar 








Base de Datos 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
La información debe ser presentada en un 
sistema de gestión usando reportes, 
gráficos e indicadores que sean fáciles de 
entender y puedan ser vistos en diversos 
dispositivos móviles. 
Debe ser accesible en diversos 
dispositivos, con gráficos, 














N° Pregunta Entrevistado 2: GC02 (Gerente 
Comercial) 
Codificación Categoría / Sub 
Categoría 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es importante para realizar 
un adecuado control de las operaciones de 
venta que se realizan en la organización. 
Es muy importante para asegurar las 






2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe estar disponible en 
todo momento y debe estar ordenada para 
facilitar la toma de decisiones. 
Debe estar ordenada y disponible 






3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
Tengo a mi cargo los procesos de gestión 
de tarifarios, gestión de asociantes, 
controlo o superviso los procesos de 
ventas y liquidaciones. Tomo decisiones 
operativas y propongo decisiones tácticas 
y estratégicas. 
Está encargado de Gestión de 
Tarifarios, Gestión de Asociantes, 







4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema es que no hay sistemas 
implementados al que yo pueda consultar 
la información directamente, tengo que 
solicitarla a Sistemas para poder obtenerla. 
No cuenta con sistemas 
implementados para consultar la 







5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
El sistema es muy importante porque 
recoge información de las ventas, pero 
debe ser complementado con la 
información de los asociantes para hacer 
más ágil y seguro los reportes de 
liquidación. 
Es muy importante en el recojo de 
información de ventas, pero debe 
ser completado con la información 







6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información en 
la organización? 
Considero que se debe mejorar los equipos 
que utilizan los usuarios, lo que hará más 
rápido el procesamiento de las 
operaciones. Se debe mejorar la 
consistencia y validación de la 
información. 
Se debe mejorar los equipos que 
utilizan los usuarios, lo que hará 
más rápida las operaciones, mejorar 








7 ¿Qué información debe ser 
incorporada a la base de 
datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
Se debe incluir la información de todos los 
procesos de negocio, incluidos la 
información de asociantes y el manejo de 
las tarifas de campañas de atención. 
Se debe incluir la información de 
los contratos con asociantes y hacer 







Base de Datos 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
La información debe ser presentada en un 
sistema o módulo en forma consolidada 
para que pueda ser consultada. 
Debe contarse con un sistema o 
módulo que cuente con la 
información consolidada para que 













N° Pregunta Entrevistado 3: GSS03 (Gerente de 
Servicios de Salud) 
Codificación Categoría / Sub 
Categoría 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es muy importante, sin ella 
tomar decisiones resulta muy riesgoso, por 
ello debemos contar con información de 
todos los procesos. 
Sin información es muy riesgoso 
tomar decisiones, resulta muy 
importante que se incluya la 







2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe ser verdadera, 
consistente y válida, debe estar disponible 
y actualizada en todos los dispositivos 
para ser usada cuando se la necesite. 
Debe ser verdadera, estar disponible 







3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
Yo gestiono los procesos de gestión de 
tarifarios y catálogos, superviso a los 
establecimientos de salud en los procesos 
de programación de atenciones, gestión de 
pacientes y atenciones médicas. Tomo 
decisiones operativas y tácticas. 
Tiene a su cargo Gestión de 
Tarifarios, Programación de 
Atenciones, Gestión de Pacientes, 
Atenciones. Toma decisiones 






4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema es que la información que me 
proporciona sistemas no está completa, 
tengo que complementarla con 
información que solicito a los 
establecimientos. 
Uso la información que me 
proporciona Sistemas, pero la tengo 
que complementar con la que 






5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
El sistema es muy importante, pero está 
incompleto y la calidad de la información 
debe mejorar. 
Es importante, pero está incompleto 








6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información en 
la organización? 
Se debe evitar los registros manuales, 
deben conectar a todos los consultorios a 
un sistema que esté en línea e implementar 
la firma electrónica a fin de iniciar el uso 
de la Historia Clínica Electrónica única. 
Deben conectar a la red a todos los 
consultorios e implementar la firma 
electrónica a fin de iniciar el uso de 







7 ¿Qué información debe ser 
incorporada a la base de 
datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
Se debe incluir y homologar los catálogos 
estandarizados y aprobados por el 
MINSA, debe añadirse reportes que 
puedan ser vistos en línea en diversos 
dispositivos como el celular. 
Los catálogos deben ser 
homologados con los que señala el 
MINSA, debe integrarlo en un solo 








Base de Datos 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
El sistema debe permitir que los usuarios 
puedan revisar la información en la PC, 
laptop, celulares y en cualquier lugar que 
se encuentre. 
Debe ser posible de ser revisada en 
















N° Pregunta Entrevistado 4: DM04 (Director 
Médico) 
Codificación Categoría / Sub 
Categoría 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es importante para evaluar 
si estamos cumpliendo en forma oportuna 
con las funciones y metas encomendadas.  









2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe estar completa, 
evitando subregistro, debe ser 
adecuadamente validada y consistenciada. 
Debe estar completa, debe ser 






3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
Soy responsable de los procesos de 
programación de atenciones, gestión de 
pacientes, caja-venta, atenciones médicas 
y liquidaciones. Tomo decisiones 
operativas. 
Es responsable de Programación de 
Atenciones, Gestión de Pacientes, 
Caja-Venta, Atenciones y 







4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema es que en el sistema no están 
todos los procesos y procedimientos 
incluido y esto nos obliga a llevar un 
registro paralelo en Excel. 
No están todos los procesos 
incluidos en el sistema y se tiene 






5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
El sistema nos ayuda mucho en las tareas 
cotidianas, aún le falta incorporar la 
información de los procesos de 
programación de atenciones y 
liquidaciones que se hacen manualmente. 
Es importante, pero debe ser 
completado con los procesos de 








6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información en 
la organización? 
Se debe mejorar los servidores de los 
centros y contratar servicios de 
mantenimiento preventivo para garantizar 
la operatividad de los equipos. 
Se debe mejorar los servidores de 
los centros y contratar servicios de 
mantenimiento preventivo para 








7 ¿Qué información debe ser 
incorporada a la base de 
datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
Debe considerar la incorporación de todos 
los procesos tales como programación de 
atención médica, tarifas de campañas de 
atención y el cálculo y reporte de 
liquidaciones.   
Debe incorporarse la información 
de las campañas médicas y 
flexibilizar la información de los 







Base de Datos 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
El sistema de incluir opciones con reportes 
consolidados. 
Debe añadirse al sistema opciones 












N° Pregunta Entrevistado 5: DM05 (Director 
Médico) 
Codificación Categoría / Sub 
Categoría 
1 ¿Qué importancia le 
concede usted a la 
información en las 
decisiones que usted toma 
en la organización? 
La información es muy importante porque 
nos permite corregir errores y de esta 
forma brindar servicios de mejor calidad a 
nuestros pacientes. 
Es importante para poder brindar 






2 ¿Qué características 
debería poseer la 
información desde su 
punto de vista? 
La información debe ser confiable y 
segura, evitando su adulteración, debe 
estar disponible en todo momento para 
cuando sea requerida. 
Debe ser confiable, segura y estar 






3 ¿Qué procesos tiene a su 
cargo, qué tipo de 
decisiones toma y cada 
cuánto tiempo lo hace? 
Tengo a mi cargo los procesos de 
programación de atenciones, pacientes, 
ventas, atenciones y liquidaciones. Las 
decisiones que tomo son operativas. 
Es responsable de Programación de 
Atenciones, Gestión de Pacientes, 
Caja-Venta, Atenciones y 







4 ¿Qué problemáticas 
asociadas al uso y manejo 
de la información puede 
identificar en los procesos 
que tiene a su cargo? 
El problema es que el sistema no está 
completo, le falta incluir información de 
otros procesos y añadirle reportes, los que 
tengo que solicitar a Sistemas todos los 
meses. 
El sistema me proporciona casi toda 
la información, aunque le faltan 
reportes, los que tengo que solicitar 






5 ¿Qué importancia le 
concede usted al sistema 
de información en los 
procesos que tiene a su 
cargo? 
Es muy importante porque nos permite 
cumplir con los procesos que tengo a 
cargo, aunque le faltan reportes para que 
esté completo. 
Es importante porque nos permite 
cumplir con los procesos que tengo 







6 ¿Qué elementos o factores 
considera usted deben ser 
incluidos en el sistema de 
información para propiciar 
el uso de la información en 
la organización? 
Se debe aumentar el internet para contar 
con una mejor comunicación con la sede 
central. Se debe capacitar al personal en el 
uso del sistema y los procesos de negocio 
para evitar el sub registro. 
Se debe aumentar el internet para 
contar con una mejor comunicación 
la sede central de la organización. 
Se debe capacitar al personal en el 








7   ¿Qué información debe ser 
incorporada a la base de 
datos del sistema de 
información para que 
pueda ser usada en el 
proceso de toma de 
decisiones? 
Debe añadirse la información de los 
porcentajes de distribución de los 
contratos con asociantes y sus respectivas 
vigencias, que incluya información de las 
especialidades y los médicos que forman 
parte de él. 
Debe añadirse la información de 
contratos y sus vigencias, sus 







Base de Datos 
8 ¿Cómo debería ser 
presentada la información 
para su uso en la toma de 
decisiones? 
Debe considerarse la implementación en el 
sistema, reportes configurables que 
permitan filtrar la información y pueda ser 
comparable con al menos el año anterior. 
Debe implementarse un sistema con 
reportes configurables que permitan 
filtros y que pueda ser comparable 











Matriz de conclusiones de las entrevistas 
 
N° Pregunta GG01 GC02 GSS03 DM04 DM05 Similitudes Diferencias Conclusiones 
1 ¿Qué importancia 
le concede usted 
a la información 
en las decisiones 
que usted toma 
en la 
organización? 
La información es 




que son de alto 
costo e impacto en 
la organización. 
Es muy importante 
para asegurar las 
operaciones y 
pagos que se 
realizan. 
Sin información es 
muy riesgoso tomar 
decisiones, resulta 
muy importante que 
se incluya la 
información de todos 
los procesos. 
Es importante para 




Es importante para 
poder brindar 
servicios cada vez 




señalar que la 
información es 
importante en el 
proceso de toma de 
decisiones. 
No se identificaron 
diferencias 
La información es un recurso vital 
para tomar decisiones y cumplir 
con las funciones encomendadas, 
debido a que permite evaluar 
diversas opciones de solución, 
mejora o emprendimiento. 
2 ¿Qué 
características 
debería poseer la 
información 
desde su punto de 
vista? 
Debe ser oportuna y 
confiable, de lo 
contrario no sirve y 






facilitar la toma de 
decisiones. 
Debe ser verdadera, 
estar disponible y 
actualizada en el 
momento que se 
necesita. 
Debe estar 
completa, debe ser 
válida y consistente. 
Debe ser confiable, 
segura y estar 
disponible cuando 
se necesite. 
La mayoría coincide 
en que debe ser veraz, 
oportuna y debe estar 
disponible. 
Algunos destacan 
además que debe 
estar completa, 
ordenada y segura. 
La información debe reunir las 
características de veracidad, 
oportunidad, disponibilidad, orden 
y seguridad. 
3 ¿Qué procesos 
tiene a su cargo, 
qué tipo de 
decisiones toma y 
cada cuánto 
tiempo lo hace? 
Ve todos los 
procesos, su mayor 
interés está en de 
Caja-Ventas y 
Liquidaciones. Toma 
decisiones Tácticas y 
Estratégicas. 








Tiene a su cargo 























4 de los entrevistados 
manifestaron tomar 
decisiones operativas 
y 3 de ellos decisiones 







de decisión, por 
ende, los procesos 
en los que 
intervienen son 
distintos, pero están 
relacionados. 
Los procesos identificados fueron: 
Gestión de Tarifarios, Gestión de 
Asociantes, Programación de 
Atención, Gestión de Pacientes, 
Caja – Ventas, Atenciones y 
Liquidaciones. Se estableció que 
principalmente se toman 
decisiones Operativas y Tácticas. 
4 ¿Qué 
problemáticas 
asociadas al uso y 
manejo de la 
información 
puede identificar 
en los procesos 
que tiene a su 
cargo? 
El principal 
problema es que no 
se cuenta con la 
información en 
forma oportuna y 
cuando se tiene no 
está completa. 
No cuenta con 
sistemas 
implementados 
para consultar la 
información hay 
que pedirla a 
Sistemas. 
Uso la información 
que me proporciona 
Sistemas, pero la 
tengo que 
complementar con la 
que solicito a los 
Establecimientos. 
No están todos los 
procesos incluidos 
en el sistema y se 
tiene que llevar un 
registro en Excel. 
El sistema me 
proporciona casi 
toda la información, 
aunque le faltan 
reportes, los que 
tengo que solicitar a 
sistemas todos los 
meses. 
Los entrevistados 
GG01, GC02, GSS03 y 
DM04, coindicen en 
señalar que no se 
dispone de 
información completa 
y oportuna, lo cual 
retrasa los procesos. 
El entrevistado 
DM05 señalo que 
solo requiere 
algunos reportes 
que el sistema no 
los contiene. 
Los problemas identificados 
asociados al uso y manejo de la 
información en los procesos, son 
que la información no se encuentra 







N° Pregunta GG01 GC02 GSS03 DM04 DM05 Similitudes Diferencias Conclusiones 
5 ¿Qué importancia 
le concede usted 
al sistema de 
información en 
los procesos que 
tiene a su cargo? 
Contar con un 
sistema de 
información no es 
solo importante es 
vital para mantener 
el control y tomar 
acción para lograr 
objetivos de la 
organización. 
Es muy importante 
en el recojo de 
información de 
ventas, pero debe 
ser completado 
con la información 
de todos los 
procesos. 
Es importante, pero 
está incompleto y la 
calidad de la 
información debe 
mejorar. 
Es importante, pero 
debe ser 






porque nos permite 
cumplir con los 
procesos que tengo 
a cargo, le faltan 
reportes 
Coinciden que es 




todos los procesos. 
No se identificaron 
diferencias 
El Sistema de Información es 
importante en la medida que 
incluya la información de todos los 
procesos y esta sea de calidad, que 
esté disponible, en línea, completa 
y oportuna. 
6 ¿Qué elementos o 
factores considera 
usted deben ser 
incluidos en el 
sistema de 
información para 
propiciar el uso 
de la información 
en la 
organización? 




línea, por lo que se 
debe hacer un plan 
que considere todo 
lo necesario para 
lograr ese objetivo. 
Se debe mejorar 
los equipos que 
utilizan los 
usuarios, lo que 




validación de la 
información. 
Deben conectar a la 
red a todos los 
consultorios e 
implementar la firma 
electrónica a fin de 
iniciar el uso de la 
Historia Clínica 
Electrónica. 
Se debe mejorar los 
servidores de los 





operatividad de los 
equipos. 
Se debe aumentar el 
internet para contar 
con una mejor 
comunicación la 
sede central de la 
organización. Se 
debe capacitar al 
personal en el uso 




coinciden en proponer 
un nuevo sistema que 
se encuentre 
integrado y en línea, 
también sugieren el 
mejoramiento de los 
equipos actuales y su 
mantenimiento 
preventivo. 
Algunos señalan lo 
primero es mejorar 
el internet, las redes 
y los equipos, antes 
que el sistema de 
información. 
Se debe mejorar la infraestructura 
tecnológica y de comunicaciones, 
para hacer la experiencia del 
usuario más amigable, establecer 
los procedimientos como parte de 
los procesos de negocio y 
difundirlos, mejorar la consistencia 
y validación de información en el 
sistema de información, poner a 
disposición la información 
procesada en las diferentes 
plataformas de consulta en tiempo 
real. 
7 ¿Qué información 
debe ser 
incorporada a la 
base de datos del 
sistema de 
información para 
que pueda ser 
usada en el 
proceso de toma 
de decisiones? 
En coordinación con 
las Gerencias y 
Oficinas se deben 
incorporar metas e 
indicadores a 
alcanzar 
anualmente y que 
puedan ser medidos 
trimestralmente. 
Se debe incluir la 
información de los 
contratos con 
asociantes y hacer 
más ágil el manejo 
de campañas. 
Los catálogos deben 
ser homologados con 
los que señala el 
MINSA, debe 
integrarlo en un solo 
sistema que brinde 
información en línea. 
Debe incorporarse 
la información de 
las campañas 
médicas y flexibilizar 
la información de 
los médicos y 
enfermeras 
Debe añadirse la 
información de 




El GC02 y los DM04 y 
DM05, solicitan más 
información de los 
procesos. 
El GG01 solicita 




mientras el GSS03 
solicita utilizar los 
códigos establecidos 
por el MINSA. 
El Sistema de considerar 
información de metas e indicadores 
medibles periódicamente, debe 
homologarse con la codificación del 
MINSA e incluir información de 
todos los procesos. 
8 ¿Cómo debería 
ser presentada la 
información para 
su uso en la toma 
de decisiones? 




y reportes fáciles de 
entender. 
Debe contarse con 
un sistema o 
módulo que 
cuente con la 
información 
consolidada para 
que pueda ser 
consultada. 
Debe ser posible de 
ser revisada en la PC, 
la laptop, los celulares, 
en cualquier lugar. 









permitan filtros y 
que pueda ser 
comparable con al 
menos el año 
anterior. 
Todos coinciden en la 
necesidad de 
implementar un 
sistema o módulo 
especializado que 
muestra información 
consolidada en tiempo 
real. 
El GG01 y el GSS03, 
sugieren que esté 




La información debe ser 
presentada en módulos o cuadros 
de mando, que incluyan gráficos, 
indicadores y reportes, con 
posibilidad de filtrado de 
información, que sea comparable y 






El resultado de la entrevista me permitió conocer las diversas tareas que se realizan en 
forma cotidiana en los diferentes niveles de toma de decisiones de la institución, así 
también como las necesidades de información que los decisores requieren para tomar 
decisiones, encontrando en muchos casos sub procesos que no se encontraban 
considerados como parte de los sistemas actualmente, información inconsistente o no 
validada adecuadamente, inoportuna, e inclusive no disponible. 
Se concluye que existe una gran necesidad de información que sirva de apoyo para 
la toma de decisiones, los sistemas actuales no proporcionan información oportuna y no 
son confiables, existen procesos que no han sido incorporados al sistema de información, 
por lo que se solicita se elabore mejoras a los sistemas actuales o se elabore uno nuevo 
que incluya todos los requerimientos.  
Se evidenció además una gran necesidad de capacitación, principalmente por parte 
de los directores médicos tanto en el conocimiento y ordenamiento de los procesos de 
negocio, como en el uso adecuado de los sistemas de información y la información para 






GUÍA DE OBSERVACIÓN 
Categoría Observación 
ORGANIZACIÓN 
- ROF Existe una versión del 2004, la cual debe ser actualizada 
- MOF Existe una versión del 2006, la cual debe ser actualizada 
- ORGANIGRAMA Existe una versión del 2018 
- MAPRO No ha sido elaborada 
- PEI Existe una versión 2016-2018, no se ha elaborado para el periodo 2019-2021 
- PGD No ha sido elaborada 
GESTIÓN POR PROCESOS El personal realiza sus actividades siguiendo indicaciones verbales, no se 
cuenta con procedimientos establecidos. 
INFRAESTRUCTURA 
TECNOLÓGICA 
Centro de Datos no cumple con lo establecido en la NTP ISO 27001 
Servidores son usados para procesar sistemas administrativos (SIAF, SICOP, 
Personal), para compartir archivos por cada área y backups de los 41 EESS. 
Se cuenta con 41 servidores distribuidos, desconectados (algunos de ellos son 
PCs) el que está instalado el SIGHO. 
El cableado estructurado es deficiente y no se encuentra debidamente 
etiquetado. 
El servicio de internet en los EESS es domiciliario (ADSL), algunos solo con 
2 MB de ancho de banda. 
El 90% de las PCs e impresoras se encuentran en obsolescencia tecnológica. 
BASE DE DATOS No existe documentación técnica de las bases de datos distribuidas en los 
EESS que almacenan la información del SIGHO (Diseño IR, diccionario de 
datos). 
Las 41 bases de datos tienen estructuras diferentes. 
No existe una base de datos con información consolidada nacional. 
SISTEMAS TRANSACCIONALES Existen 41 versiones distintas del SIGHO instaladas en los EESS. 
No existe documentación técnica de los sistemas (Manuales de usuario, 
técnicos, de instalación). 
SISTEMAS DE GESTIÓN No existen sistemas de gestión. 
Solo se cuenta con un reporteador (REDO) que consulta las 41 bases de datos 
para entregar información de las ventas diariamente. 
 
El resultado de la observación permitió evidenciar la falta de documentación institucional, 
es así que no encontramos un manual de procedimientos formal, motivo por el cual, 
durante la investigación, se realizó un levantamiento de información de los procesos 





Comercial, Gerencia de Servicios de Salud y Directores Médicos de los Establecimientos 
de Salud, durante este proceso se estableció las diversas fuentes de información que 
deberían ser usadas por el sistema de información, se diseñaron con la participación de 
personal de las áreas involucradas los formatos, reportes e indicadores a ser incluidos en 
el sistema de información, los cuales servirán de apoyo para la toma de decisiones en los 
diferentes niveles de la organización. 
Asimismo, se evidenció la existencia de un Sistema de Gestión Hospitalaria, el 
cual se encuentra implementado en los 41 establecimientos de salud de la institución, 
luego de la revisión del sistema se determinó que no existe una versión única del mismo, 
hallando una versión diferente en cada establecimiento de salud con algunas opciones 
diferentes,  no se halló documentación técnica de los mismos, los reportes consolidados, 
que son utilizado en el nivel central, consultan las 41 bases de datos que se encuentran 
distribuidos a nivel nacional, los procesos de consistencia y validación implementados 
son pocos y nulos. 
Del mismo modo, luego de la revisión de las Bases de Datos en los 41 
establecimientos de salud, se encontró que la información hallada tiene diferencias con 
respecto a la estructura de información y al igual que el sistema no cuenta con 
documentación técnica que permita su adecuado mantenimiento, se halló gran cantidad 
de campos sin utilizar por lo que se presume que existe sub registro o corresponden a 
procesos que se implementarían posteriormente. 
Se concluye que existen sub procesos que no se encuentran considerados 
íntegramente en los sistemas de información, que los sistemas carecen de mecanismos de 
consistencia y/o validación de la información, que la información se encuentra distribuida 
en los 41 establecimientos de salud. Se recomienda la elaboración de una nueva versión 
















GUÍA DE ANÁLISIS DOCUMENTAL 
Matriz de análisis documental. 
Documento Categoría Observación 
Resolución de Secretaría 
de Gobierno Digital N° 
005-2018-PCM/SEGDI 
Organización 
Aprueba los lineamientos para la 
formulación del Plan de Gobierno Digital 
y lo constituye en el único instrumento 
para la gestión y planificación del 





Dispone el uso obligatorio de la Norma 
Técnica 001-2018-SGP para la 
Implementación de la gestión por 





Dispone el uso obligatorio de la NTP ISO 
IEC 12207 2016 Ingeniería de Software y 
Sistemas - Procesos de Ciclo de Vida del 
Software 
 
El estado peruano a puesto a disposición de todas las instituciones que conforman la 
administración pública metodologías y herramientas para una adecuada planificación y 
gestión de los recursos tecnológicos los cuales deben ser usados e implementados en 
forma obligatoria. 
Durante esta investigación se utilizaron estas metodologías y herramientas, las 
cuales orientaron las diversas etapas del ciclo de vida del software, es así que con el 
estudio de los procesos de negocio se logra establecer las tareas, formularios, reportes e 
inclusive indicadores que permiten evaluar si el proceso cumple con lo establecido. 
Esto permitió elaborar un diseño de base de datos, estableciendo las tablas, 
campos y relaciones entre ellos para garantizar su integridad, lo que permitirá dar el 
soporte necesario a los sistemas de información que serán elaborados posteriormente. 
Asimismo, se estableció la infraestructura tecnológica y de comunicaciones 
necesaria para garantizar un adecuado flujo de la información a fin de proporcionar 





Finalmente se diseñaron las propuestas de sistema de información y cuadros de 
mando que servirán de apoyo para la toma de decisiones. 
Se concluye que existen herramientas y metodologías normadas por el estado de 
uso obligatorio para las instituciones públicas que están orientadas a diseñar procesos de 
negocio, sistemas de información y bases de datos en forma eficiente, las cuales han sido 






PROPUESTA DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN PARA LA TOMA DE 
DECISIONES 
8.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
      
Actividad Inicio Término 
      
1. Levantamiento de Procesos      
1.1 Gestión de Tarifarios 24/05/2019 31/05/2019 
1.2 Gestión de Asociantes 01/06/2019 08/06/2019 
1.3 Gestión de Programación de Atención 09/06/2019 16/06/2019 
1.4 Gestión de Pacientes 17/06/2019 24/06/2019 
1.5 Gestión de Caja – Venta 25/06/2019 02/07/2019 
1.6 Gestión de Atención Médica 03/07/2019 10/07/2019 
1.7 Gestión de Liquidación 11/07/2019 18/07/2019 
1.8 Gestión de Cuadros de Mando 19/07/2019 26/07/2019 
2. Modelado de Bases de Datos     
2.1 Diseño de Base de Datos (Tablas - Relaciones) 11/07/2019 10/08/2019 
3. Infraestructura Tecnológica y de Comunicaciones     
3.1 Diseño de Infraestructura de TIC 11/08/2019 25/09/2019 
4. Desarrollo de Sistema     
4.1 Análisis del Sistema 11/08/2019 10/09/2019 
4.2 Diseño del Sistema 11/09/2019 11/10/2019 
4.3 Programación del Sistema 12/10/2019 11/12/2019 
5. Despliegue     
5.1 Pase a ambiente de Pruebas 12/12/2019 14/12/2019 
5.2 Ejecución de pruebas Locales 15/12/2019 22/12/2019 
5.3 Ejecución de pruebas de aceptación de Usuarios 23/12/2019 30/12/2019 
5.4 Pase a Producción 31/12/2019 02/01/2020 































































































8.4 DISEÑO DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA Y DE 
COMUNICACIONES 








8.4.2 ARQUITECTURA BASADA EN MEJORAR LA ARQUITECTURA 







































8.5 DISEÑO DE SISTEMA DE INFORMACIÓN 

























8.6 DISEÑO DE CUADRO DE MANDO DE VENTAS 
8.6.1 CUADRO DE MANDO 
 
  
Mes (Varios elementos) PERIODO 2018 % 2019 % % Dif. Ind.
TOTAL Facturado 189,117,984 100% 189,196,059 100% 0% 78,075
Anulados 4,386,997 2% 3,845,334 2.03% -12% -541,662
Establecimiento (Todas) Nota de Crédito 478,282 0% 405,262 0.21% -15% -73,020
Solidarios 400,302 0% 223,013 0.12% -44% -177,290
Descuentos 505,620 0% 522,073 0.28% 3% 16,453
TOTAL DSCT 5,771,201 3% 4,995,682 2.64% -13% -775,519
Especialidad (Todas) RECAUDADO 183,346,852 97% 184,200,358 97.36% 0% 853,506
Gastos Administrativos 13,587,166 7% 13,447,089 7% -1% -140,077
Asociados 100,279,950 55% 106,854,713 58% 7% 6,574,763
SISOL 69,476,676 38% 63,898,556 35% -8% -5,578,120
Asociado (Todas)
PERIODO 2018 % 2019 % Ind.
RECAUDADO 183,346,852 100% 184,200,358 100% 0% 853,506
01 Ene 23,430,989 13% 25,598,095 14% 9% 2,167,106
02 Feb 21,901,349 12% 22,454,814 12% 3% 553,465
03 Mar 20,605,145 11% 20,917,683 11% 2% 312,538
04 Abr 19,905,845 11% 19,183,825 10% -4% -722,020
05 May 19,483,438 11% 19,107,566 10% -2% -375,872
06 Jun 16,991,094 9% 17,120,181 9% 1% 129,087
07 Jul 19,412,878 11% 18,687,891 10% -4% -724,987
08 Ago 21,391,579 12% 20,986,263 11% -2% -405,316









































































































FORMULARIO DE AUTORIZACIÓN PARA LA PUBLICACIÓN 









AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN 
 
 
